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Vloga grafičnih elementov pri merjenju zadovoljstva v spletnih anketah 
Spletne ankete so v proces zbiranja anketnih podatkov vnesle številne spremembe. Med 
drugim omogočajo bistveno več možnosti pri oblikovanju anketnih vprašalnikov. V tem 
okviru so pomembni grafični elementi, ki lahko izboljšajo uporabniško izkušnjo, hkrati pa 
lahko povzročijo nepredvidene spremembe v razumevanju vprašanj. Posebej aktualna je 
njihova vloga pri ocenjevalnih spremenljivkah na ordinalnih lestvicah, ki so izredno pogoste v 
družboslovnem in marketinškem raziskovanju. Cilj diplomskega dela je ovrednotiti uporabo 
grafičnih elementov v tovrstnih lestvicah. Pri tem se osredotočamo na vlogo grafičnih 
elementov pri merjenju zadovoljstva v spletnih anketah. V tem okviru smo pregledali ustrezno 
literaturo, s posebnim poudarkom na kognitivnih vidikih izpolnjevanja anketnih vprašalnikov 
in na vidikih vizualnega oblikovanja vprašanj v spletnih anketah. V empiričnem delu smo 
izvedli eksperiment s pomočjo spletne ankete (n = 153), v okviru katerega je ena skupina 
odgovarjala na vprašanja z ocenjevalnimi spremenljivkami na petstopenjski ordinalni lestvici 
z običajnimi izbirnimi gumbi, druga pa z grafičnimi elementi, pri čemer smo izbrali običajne 
smeške. Rezultati so pokazali, da so odgovori pri vprašalniku z vključenimi grafičnimi 
elementi bolj zanesljivi. Zaradi razmeroma majhnega vzorca so se ostali učinki uporabe 
grafičnih elementov zgolj nakazovali: manj izraženo strinjanje na ocenjevalnih lestvicah, 
manjše končno zadovoljstvo s celotnim vprašalnikom in večji učinki pri nižje izobraženih.   
Ključne besede: spletne ankete, grafični elementi, merjenje zadovoljstva, eksperiment. 
 
The influence of graphic elements in measurement of satisfaction in web surveys 
Web surveys have introduced a number of changes to the survey data collecting process. 
Significantly more possibilities in forming the questionnaires have been presented to the 
researches. In this context, graphic elements  can improve user experience, as well as cause 
unforeseen changes in the understanding of the issue. The role of graphic elements in the 
evaluation variables on the ordinal scales, which are extremely common in social sciences and 
marketing research, is particularly relevant. The goal of this thesis is to evaluate the effects of 
graphic elements in such scales. We have focused on the role of graphic elements in 
measurement of satisfaction in web surveys. We have examined relevant literature, putting a 
special emphasis on the cognitive aspects of filling survey questionnaires, as well as on the 
aspects of visual design of questions in web surveys. In the empirical part, we have conducted 
an experiment based on a web survey (n = 153), in which one group answered questions with 
evaluation variables on a five-level ordinal scale with the usual selection buttons, and the 
other group with graphic elements, for which we selected the usual smiley faces. The results 
have shown that the answers with the included graphic elements were more reliable. Due to a 
relatively small sample, other effects of the use of graphic elements have only been indicated: 
less pronounced agreement on the rating scales, lower final satisfaction with the overall 
questionnaire and bigger effects on the respondents with a low level of education.  
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Spletne ankete so postale eden najpogostejših načinov anketiranja, saj omogočajo hitro in 
stroškovno učinkovito zbiranje podatkov, obenem pa jih je lahko oblikovati.  
Prav zaradi preprostosti oblikovanja vprašalnik lahko izdela vsakdo z dostopom do 
računalnika in internetno povezavo ter osnovnim znanjem informacijsko-komunikacijske 
tehnologije (IKT), ne pa nujno tudi z znanjem s področja zbiranja podatkov in metodologije. 
Tako splet preplavlja vrsta spletnih vprašalnikov, ki niso vedno izdelani v skladu s 
strokovnimi smernicami. Takšni vprašalniki neredko preobremenijo ciljne populacije in s tem 
škodujejo standardom industrije spletnega anketiranja (Callegaro, Lozar Manfreda in 
Vehovar, 2015, str. 7). 
Spletno anketiranje temelji na vprašalniku za samoizpolnjevanje, kar pomeni, da ob 
izpolnjevanju ni prisoten anketar, ki bi respondentu dodatno pojasnil nejasnosti in dileme. 
Vprašalnik prenaša vse informacije, zato mora biti razumljiv in jasen, tako da respondentu 
omogoča nemoteno odgovarjanje na dana vprašanja. Hkrati mora vsebovati komponente, ki 
respondenta motivirajo, da vprašalnik tudi zaključi (prav tam, str. 65). 
Splet nam omogoča dodajanje vrste bogatih grafičnih oziroma vizualnih dodatkov, kot so tip 
in barva pisave, dodajanje slik, zvoka ter videoposnetkov. Pri tem lahko pride do napačne 
interakcije med verbalnimi in vizualnimi značilnostmi vprašanja. Grafični elementi, ki služijo 
le temu, da je vprašanje vizualno bolj privlačno, lahko odvračajo pozornost od verbalnih 
informacij, ki so bistvene za pravilen proces razumevanja in odgovarjanja na vprašanje 
(Couper, Tourangeau in Kenyon, 2004, str. 255–256).  
Po drugi strani pa grafični elementi lahko izboljšajo uporabniško izkušnjo in posledično 
zmanjšajo stopnjo neodgovorov v spletnih anketah. Ustrezna uporaba grafičnih elementov 






Posebej pogosto se z izzivom grafične postavitve vprašanj srečujemo pri uporabi ocenjevalnih 
spremenljivk na ordinalnih lestvicah (angl. rating scales), saj so v družboslovnem 
raziskovanju, npr. pri merjenju strinjanja, zadovoljstva, všečnosti ipd., ena najpogostejših 
oblik vprašanj.  
V tem okviru je najbolj uveljavljena petstopenjska lestvica, npr. sploh se ne strinjam (1), ne 
strinjam se (2), niti se ne strinjam niti se strinjam (3), se strinjam (4), popolnoma se strinjam 
(5).  
Namesto besednega ali številčnega opisa odgovora, pri katerem respondenti v spletnih 
anketah običajno odgovarjajo tako, da označijo želeno kategorijo odgovora na podlagi 
izbirnih gumbov (angl. radio button), lahko uporabimo tudi grafične elemente, kot so npr. 
zvezde (angl. stars), palci (angl. thumbs) in obrazi oziroma smeški (angl. smileys). V tem 
okviru gre za možnosti bogate izbire iz tako imenovanega nabora »emojijev« oziroma 
»emodžijev«. V slovenščino se izraz prevaja kot ideogram ali čustvenček. Na spletu obstaja 
vrsta spletnih strani (npr. emojipedia.org), ki predstavljajo definicije in pomen določenih 
smeškov.  
Vloga grafičnih elementov pri tovrstnih vprašanjih je danes še vedno razmeroma neraziskana. 
Grafični elementi namreč lahko pomagajo pri zbiranju in posledično tudi analizi podatkov ali 
pa ta proces otežijo (Christian, 2003, str. 1, 11). Gre za nadvse pogosto in pomembno dilemo, 
pri kateri raziskovalci potrebujejo usmeritve, kdaj uporabiti določene grafične elemente ter v 
kolikšni meri jih lahko uporabijo, da ne bi ovirali procesa zbiranja podatkov. Specifična 
obravnava v pričujočem diplomskem delu bo torej prispevala novo oziroma dodatno 
osvetlitev te aktualne problematike. 
Cilj pričujoče diplomske naloge je analiza vloge grafičnih elementov pri ocenjevalnih 
spremenljivkah na ordinalnih lestvicah. V tem okviru se osredotočamo predvsem na 
spremenljivke strinjanja oziroma nestrinjanja s postavljeno trditivjo, ki meri stopnjo 
zadovoljstva z raziskovanimi javnimi storitvami. Raziskati želimo, ali grafični elementi, v 
primerjavi z izbirnimi gumbi, spodbudijo respondente k večjemu strinjanju, ali izboljšujejo 
stopnjo zadovoljstva z vprašalnikom in raziskovanimi javnimi storitvami in ali zagotavljajo 
večjo kakovost podatkov. Zanima nas tudi vloga izobrazbe, saj pričakujemo, da bo učinek 
grafičnih elementov pri manj izobraženih respondentih nekoliko večji. 
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V diplomskem delu najprej obravnavamo teoretično ozadje in literaturo z izbranega področja, 
v empiričnem delu pa s pomočjo eksperimenta analiziramo zgoraj navedene potencialne 
učinke grafičnih elementov. Izvedli smo spletno anketo, v okviru katere je slučajna polovica 
respondentov prejela vprašalnik z lestvicami, ki so vključevale grafične elemente, druga 
slučajna polovica respondentov pa vprašalnik z običajnimi lestvicami, pri katerih so nastopali 
izbirni gumbi. 
Diplomsko delo ima naslednjo strukturo. V drugem poglavju se osredotočimo na 
konceptualno ozadje ter predstavimo področje spletnega anketiranja, merjenja in oblikovanja 
merskih lestvic. Ker govorimo o merjenju zadovoljstva, opišemo tudi definicijo zadovoljstva. 
V tretjem poglavju opišemo kognitivne procese respondenta, ko izpolnjuje anketni vprašalnik. 
Opredelimo kognitivni proces razumevanja vprašanja, optimizirano in zadostovalno 
odgovarjanje ter vizualne postavitve elementov v anketnem vprašalniku. V četrtem poglavju 
se osredotočimo na vidik vizualnega oblikovanja vprašanj v spletnih anketah. Opišemo vse 
tipe informacij, ki jih respondent prejme, ko vidi anketni vprašalnik. Respondent črpa 
informacije iz štirih različnih jezikov (verbalni, numerični, grafični in simbolični) (Christian 
in Dillman, 2004, str. 58–60). Zaradi narave diplomskega dela se nato osredotočimo na 
grafični in simbolični jezik ter podrobno opišemo grafične elemente, ki so lahko del 
anketnega vprašalnika. Za konec opišemo še vizualno oblikovanje ordinalnih merskih lestvic. 
V petem poglavju predstavimo raziskovalni načrt in eksperiment, ki smo ga izvedli s pomočjo 
anketnega vprašalnika. Navsezadnje predstavimo še rezultate eksperimenta, na podlagi katerih 
na koncu poglavja tudi vsebinsko opišemo, zakaj smo določene hipoteze ovrgli ali sprejeli.  
Za zaključek v šestem poglavju povzamemo rezultate. Obravnavamo tudi omejitve, s katerimi 
smo se srečevali v procesu pisanja diplomskega dela, ter navedemo izzive nadaljnega 






2 KONCEPTUALNO OZADJE 
 
2.1 Proces anketiranja 
Proces anketiranja se prične s predhodnimi raziskovalnimi dejavnostmi, ki so enake za vse 
metode raziskovanja. Te dejavnosti vključujejo razvoj raziskovalnih ciljev in konceptualne 
zasnove. Ta korak je zelo pomemben, saj v tem procesu opredelimo ambicioznost raziskave in 
njene cilje.  
Podobno se proces zaključi z naknadnimi raziskovalnimi aktivnostmi, ki vključujejo napredne 
statistične analize, objavljanje, diseminacijo ipd.  
Callegaro in drugi (2015, str. 9–10) delijo jedro procesa spletnega anketiranja na tri korake: 
1) Priprave (angl. pre-fielding):  
a) izbira načina anketiranja, 
b) izbira načina merjenja in načina pridobivanja respondentov, 
c) vzorčenje in definiranje populacije, 
d) izdelava vzorčnega okvirja, velikosti in oblike vzorca, 
e) izbira vzorca, 
f) priprava in razvoj vprašalnika,  
g) informatizacija in testiranje vprašalnika, 
h) tehnične priprave, ki vključujejo pripravo baze podatkov, zagotavljanje varnosti in 
anonimnosti in nastavitve e-poštnega predala, 
i) priprava strategije za preprečevanje visoke stopnje neodgovorov. 
  
2) Zbiranje podatkov (angl. fielding): 
a) izpostavljanje ali pošiljanje vabil potencialnim respondentom, 
b) zajem odgovorov, 






3) Poanketne aktivnosti (angl. post-fielding): 
a) urejanje in priprava podatkov, 
b) kodiranje in uteževanje podatkov,  
c) dokumentacija in pisanje poročil. 
Osrednja točka anketnega procesa je proces merjenja, ki se nanaša na zajem in 
dokumentiranje odgovorov (Trochim, 2006). Ta korak je sestavni del faze zbiranja podatkov 
(2b) in zajema dejansko izpolnjevanje vprašalnika s strani tistih, ki so se odločili sodelovati. 
Zavedati pa se je treba, da je uspešen proces zbiranja podatkov v največji meri odvisen od 
tega, kako smo opravili predhodne korake, predvsem v procesu oblikovanja anketnega 
vprašalnika. Če vprašalnik ni dobro oblikovan, lahko respondentu upade motivacija ali 
preprosto ne razume navodil, vprašanj ali kategorij odgovorov (Callegaro in drugi, 2015, str. 
167). 
Za pridobitev kakovostnih podatkov je pomembno  ustrezno sodelovanje respondentov. Pri 
vprašalnikih za samoizpolnjevanje namreč obstaja velika možnost prekinitve s strani 
respondenta. Veliko enot oziroma respondentov lahko zavrne sodelovanje že v začetku 
procesa merjenja, zato lahko izgubimo podatke določenih enot (npr. osebe, ki so bolj 
zasedene, bogatejše, starejše itd.). Manko teh podatkov lahko na koncu anketnega procesa 
privede do napačnih ocen oziroma statističnih sklepanj z vzorca na populacijo. Stopnjo 
neodgovorov sicer delimo na neodgovor enote (angl. unit nonresponse), kar pomeni, da enota 
oziroma respondent sploh ne pristopi k izpolnjevanju vprašalnika, in neodgovor 
spremenljivke (angl. item nonresponse), kar pomeni, da določena enota oziroma respondent 
ne odgovori na določeno vprašanje. Raziskovalci morajo dobro poznati principe stopnje 
neodgovorov, če se želijo izogniti manjkajočim podatkom (prav tam, str. 130). 
Če želimo raziskavo opraviti kakovostno, se moramo seveda posvetiti vsem trem fazam in 
tudi vsem korakom anketnega procesa. Ker pa se v diplomskem delu ukvarjamo z vidiki, ki se 
nanašajo na proces oblikovanja anketnih vprašanj, se bomo v nadaljevanju osredotočili 
predvsem na korak (1f), ki se nanaša na razvoj in pripravo vprašalnika oziroma anketnih 






2.2 Oblikovanje anketnih vprašanj 
Anketna vprašanja lahko delimo na zaprti in odprti tip vprašanj. O zaprtem tipu vprašanja 
govorimo, ko respondent izbere odgovor iz že vnaprej napisanega seznama odgovorov, pri 
odprtem tipu vprašanja pa respondent sam vnaša besedilo. Poznamo tudi druge klasifikacije 
tipov vprašanj. Posebej pomembno je razvrščanje glede na mersko lestvico (Callegaro in 
drugi, 2015, str. 62). 
Pri tem velja upoštevati, da poznamo štiri tipe lestvic merjenja (Ferligoj, Lozar Manfreda in 
Žiberna, 2011, str. 5): 
1) Nominalna merska lestvica 
Vrednosti lahko razlikujemo, ne moremo pa jih primerjati med seboj, npr. spol. 
2) Ordinalna merska lestvica 
Vrednosti lahko uredimo od najmanjše do največje, npr. stopnja izobrazbe, strinjanje s 
trditvijo, ne moremo pa primerjati razlik med njimi. 
3) Intervalna merska lestvica 
Opredelimo in primerjamo lahko razlike med vrednostmi, npr. razlike med dvema 
letnicama, med dvema IQ koeficientoma ali med dvema temperaturama. Omenjene razlike 
so osnova za izračun povprečja in variance. 
4) Razmernostna merska lestvica 
Izračunamo lahko, kolikokrat je ena vrednost manjša ali večja od druge, npr. starost. Na 
osnovi tega lahko izračunamo indekse, trende ipd. 
Če primerjamo merske lestvice med seboj, obstaja vsebinska in velika metodološka razlika 
med merjenjem na nominalni in ordinalni merski lestvici pri zaprtih tipih vprašanj. Kar 
zadeva vsebino, lahko na podlagi nominalne merske lestvice vprašamo recimo po spolu ali po 
državi, v kateri ima respondent stalno prebivališče. Na drugi strani pa pri ordinalni merski 
lestvici lahko merimo stopnjo strinjanja (recimo »strinjam se«, »močno se strinjam«, »sploh 




Metodološko pri ordinalni merski lestvici tako lahko izračunamo tudi minimum, maksimum, 
mediano in Spearmanov korelacijski koeficient. Ordinalna merska lestvica se velikokrat 
obravnava tudi kot intervalna merska lestvica, zato lahko pri približno normalni porazdelitvi 
odgovorov neredko računamo tudi povprečje in varianco (Callegaro in drugi, 2015, str. 72). 
 
2.3 Merjenje zadovoljstva 
Preden preidemo na kognitivne vidike oblikovanja anketnih vprašanj, je treba razjasniti še 
pomen zadovoljstva in njegovo merjenje. Ko obravnavamo zadovoljstvo, velja upoštevati, da 
se ta koncept meri na različnih področjih. Najbolj razvite raziskave na to temo so pri 
ocenjevanju zadovoljstva zaposlenih in kupcev.  
Rezultati raziskav, ki merijo zadovoljstvo, omogočajo oblikovanje marketinških kampanj, 
pomagajo pri poslovnih odločitvah in ustvarjanju boljše organizacijske klime v podjetju.  
Kotler in Clarke
1
 (1987, v Možina, 2007, str. 8) opišeta zadovoljstvo uporabnikov kot določen 
občutek, ki ga občuti oseba po tem, ko izkusi neko dejavnost, ki izpolni njena pričakovanja. 
Možina (2007, str. 8–9) prikaže temeljni model zadovoljstva v štirih korakih. Prične se s 
pričakovanjem glede neke storitve, ki se nadaljuje z izkušnjo, preraste v zaznavo in se konča z 
ovrednotenjem storitve. Kot vidimo, zadovoljstvo sestavljajo predvsem občutki, kar pomeni, 
da respondent pri odgovarjanju velikokrat ne uporablja le spomina, ampak tudi čustva, zato 
moramo biti pozorni na to, kakšne kategorije odgovorov ponudimo in kakšne elemente 
vključimo v vprašanje. 
Za ocenjevalne spremenljivke na ordinalni merski lestvici največkrat uporabimo zaprti tip 
vprašanja, pri čemer moramo biti posebej pozorni na vrsto oblikovnih vidikov. Da bi bila 
ocenjevalna lestvica učinkovita, mora biti izčrpna, tako da lahko vsak respondent izrazi svojo 
stopnjo zadovoljstva.  
Ocenjevalne lestvice delimo na unipolarne, s katerimi merimo recimo moč (nizko do močno), 
in bipolarne, ki imajo dva pola, s katerimi merimo recimo strinjanje (od ekstremnega 
strinjanja do ekstremnega nestrinjanja) (Callegaro in drugi, 2015, str. 73). 
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Zadovoljstvo je priporočljivo meriti na podlagi bipolarnih merskih lestvic, saj vsebujejo 
srednjo vrednost in nasprotujoče si ekstremne vrednosti. Respondenti imajo lahko pri 
merjenju strinjanja ali zadovoljstva skrajna stališča, ki jih lažje ocenijo in posledično izrazijo 
na merski lestvici, ki vsebuje ekstremne vrednosti (od »zelo nezadovoljen« do »zelo 
zadovoljen«), ki ležijo skrajno levo in skrajno desno na merski lestvici (Krosnick in Presser, 
2009, str. 10–14). 
Obstajajo tudi respondenti, ki so neodločeni glede svojih stališč, zato je priporočljivo, da 
lestvica vsebuje srednjo vrednost (npr. »niti zadovoljen, niti nezadovoljen«). Poleg srednje 
vrednosti in ekstremov dodamo še zmerne vrednosti (npr. »zadovoljen« in »nezadovoljen«) 
(prav tam, str. 10–14). 
Zadovoljimo se lahko s petimi odgovori, lahko pa jih uporabimo tudi sedem ali 11. V 
določenih primerih se lahko odločimo tudi za sodo število odgovorov (4, 6, 8, 10). 
Priporočljivo je, da vsaka vrednost na lestvici poleg števila vsebuje tudi verbalne oznake, saj 
so vrednosti tako bolj jasne. Številske vrednosti lahko tudi povsem opustimo in obdržimo 
samo verbalne oznake. Če ima lestvica veliko vrednosti in bi bile verbalne oznake lahko 
moteče, označimo le prvo in zadnjo (skrajno levo in skrajno desno) vrednost (prav tam, str. 
10–14). 
Namesto izbirnih gumbov lahko uporabimo tudi grafične kategorije, npr. lestvico obrazov 
oziroma smeškov. Velika prednost lestvice obrazov je, da smeški sami po sebi nosijo določen 
pomen, zato raziskovalcem ni treba dodatno pojasnjevati kategorij s številkami, verbalnimi 





3 KOGNITIVNI VIDIKI 
 
Kot navaja Ware (2008), je 95 % vsega, kar vidimo, že skrito v našem spominu. Nekateri 
objekti, kot so na primer simboli ali slike lahko pri respondentu povzročijo specifične 
čustvene asociacije glede na njegove pretekle spomine. Slika psa lahko pri določenem 
respondentu na primer vzbudi pozitivna čustva, kot je ljubezen, pri drugem pa negativna 
čustva, kot je strah. Zaradi tega je treba skrbno izbirati grafične elemente in dodatke, saj lahko 
pripeljejo do napačnega razumevanja konteksta (Ware, 2008, str. 116, 124, 126).  
 
3.1 Proces odgovarjanja na anketno vprašanje 
Respondent odgovarja na anketna vprašanja s pomočjo notranjih kognitivnih procesov 
(Callegaro in drugi, 2015, str. 64). Ko respondent prejme vprašalnik, ga najprej preleti, da 
dobi občutek, kaj se pravzaprav zahteva od njega. V tej fazi se osredotoča predvsem na 
vizualne informacije vprašalnika, šele po tem pa se začne osredotočati na sama vprašanja 
(Christian, Parsons in Dillman, 2009, str. 397).  
Strokovnjaki so opravili že veliko raziskav, ki pojasnjujejo kognitivne procese, ki so značilni 
za respondenta v času odgovarjanja na anketno vprašanje (Callegaro in drugi, 2015, str. 6). 
Najbolj znan model kognitivnega procesa odgovarjanja na anketno vprašanje je nastal na 
podlagi komponent, ki so jih opredelili Tourangeau, Rips in Rasinski (2000, str. 5). Ti so 
razdelili proces odgovarjanja na vprašanje na štiri komponente: 
1) Razumevanje vprašanja  
2) Priklic informacij iz spomina 
3) Odločanje glede primernega odgovora 
4) Podajanje odgovora 
Respondent v nekaterih primerih ne opravi vseh korakov kognitivnega procesa, kar nas lahko 
pripelje do učinka manj kakovostnih odgovorov, kar opišemo v nadaljevanju (glej poglavje 
3.2). Navedene komponente zato predstavljajo osnovo za razvoj pristopov, na podlagi katerih 
testiramo vprašalnike in preučujemo napake merjenja s strani respondenta (Callegaro in drugi, 
2015, str. 64). 
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3.2 Optimalno in zadostovalno odgovarjanje 
Pri procesu odgovarjanja na anketno vprašanje je lahko respondent visoko motiviran, da 
izpolni vprašanje kar se da kakovostno. To se dogaja recimo v primerih, ko respondenti 
izpolnjujejo anketni vprašalnik o zadovoljstvu zaposlenih, saj želijo izboljšati organizacijsko 
klimo ali proces dela. Ko respondent odgovarja s tako visoko stopnjo motivacije in je poleg 
tega še nepristranski, to imenujemo optimalno odgovarjanje (Krosnick in Presser, 2009, str. 
4–5). 
Velikokrat pa se zgodi, da respondenti niso visoko motivirani in anketni vprašalnik 
izpolnjujejo le zato, ker to morajo storiti, zato ne opravijo vseh korakov kognitivnega procesa 
pravilno. To poimenujemo zadostovanje (angl. satisficing), ki je pogosto povezano z nizko 
kakovostjo odgovorov (prav tam, str. 5). 
Indikatorji zadostovanja se največkrat kažejo, ko respondenti izberejo odgovor, ki se pojavi 
prvi (učinek primarnosti), ali izberejo odgovor »ne vem«, da se izognejo kognitivnim 
naporom. Učinek zadostovalnih odgovorov lahko prepoznamo tudi po specifičnih vzorcih 
odgovarjanja, kot so recimo naključna izbira odgovorov, nerazlikovanje, kar pomeni, da 
respondenti na vsa vprašanja odgovarjajo enako (angl. straightlining), in pretirano strinjanje z 
vsemi trditvami (angl. acquiescence). V tem okviru lahko površno odgovarjajo tudi na odprta 
vprašanja (Callegaro in drugi, 2015, str. 102). 
Zgodi se lahko tudi, da respondenti podajajo kakovostne odgovore v prvem delu anketnega 
vprašalnika, vendar na sredini izgubijo motivacijo, postanejo utrujeni ali nezainteresirani. 
Respondenti v takem primeru porabljajo manj (oziroma premalo) časa za celoten kognitivni 
proces, kar se začne že s površnim razumevanjem konteksta anketnega vprašanja, nadaljuje z 
nekakovostnim brskanjem po spominu in konča z nenatančno izbiro relevantnega odgovora 
ali trditve. Čeprav izpolnijo vse štiri korake, so ti opravljeni površno (Krosnick in Presser, 
2009, str. 5–6). 
Še bolj ekstremna različica, ki jo Krosnick in Presser (2009, str. 5–6) poimenujeta močno 
zadostovanje (angl. strong satisficing), se pojavi, ko respondenti preskočijo določen korak, 




Vsa vprašanja preberejo površno, med odgovori pa izberejo tistega, ki se jim zdi najbolj 
razumen. Pri tem ne sprožijo nobenega notranjega psihološkega procesa, ki je nujno potreben 
za izražanje zanimanja, prepričanja ali odnosa (prav tam, 2009, str. 5–6).  
Zadostovanje se posebej pogosto kaže, ko ni zagotovljena visoka mera anonimnosti in 
zasebnosti, kar je splošna nevarnost za anketne raziskave, pri katerih je prisoten anketar. Ne 
glede na to pa lahko učinek zadostovanja zasledimo tudi pri izpolnjevanju spletnih anketnih 
vprašalnikov, ki povzročajo večji kognitivni napor, saj zahtevajo respondentovo računalniško 
pismenost in veliko več zaznavanja in razumevanja verbalnih informacij (Callegaro in drugi, 
2015, str. 102). 
Zaradi zadostovanja lahko pridobimo podatke, ki niso kakovostni in zanesljivi, kar lahko 
močno vpliva na nadaljnjo analizo podatkov. 
 
3.3 Vizualna postavitev anketnega vprašanja 
Poleg splošnega vizualnega videza vprašalnika igra pomembno vlogo tudi vizualna postavitev 
posameznega vprašanja. Ta lahko namreč vpliva na kognitivni proces odgovarjanja na 
anketna vprašanja. Tourangeau, Couper in Conrad (2003, str. 2–4) razlikujejo med petimi 
hevristikami, ki jim respondenti sledijo pri tolmačenju vizualne postavitve:  
1) Srednje pomeni tipično 
Pri merski lestvici ali nizu odgovorov bo respondent srednjo vrednost razumel kot 
najbolj tipično.  
 
2) Levo in zgornje pomeni prvo 
To načelo izhaja iz tipičnega sistema branja pri večini zahodnih jezikov. Respondenti 
pričakujejo, da bo najvišja ali najnižja možnost v nizu odgovorov ali na merski lestvici 
predstavljala končno točko. Poleg tega pričakujejo tudi, da bo vsaka naslednja 
možnost sledila v določenem vrstnem redu in da bo desna ali spodnja točka 







3) Blizu pomeni povezano 
Respondenti pričakujejo, da so si elementi, ki so si fizično blizu, tudi pomensko blizu.  
 
4) Zgornje pomeni dobro 
To načelo se nanaša na vertikalno usmerjene sezname, pri katerih je najvišja možnost 
tudi najbolj zaželena. Respondenti na primer pričakujejo pozitivne vrednosti na vrhu 
seznamov (od »popolnoma se strinjam« do »popolnoma se ne strinjam«).  
 
5) Podobno pomeni blizu 
Respondenti menijo, da so si elementi, ki vizualno kažejo na podobnost, tudi po 
pomenu blizu. 
Respondenti opazijo razmike med danimi kategorijami in jih interpretirajo kot vsebinsko 
povezane (Callegaro in drugi, 2015, str. 74). Znano je, da respondenti preferirajo kategorije 
odgovorov, ki so enakomerno porazdeljene. Če so oddaljene neenakomerno, bodo 
respondentu prej padli v oči predeli, kjer so kategorije gosto razporejene, kar je v nasprotju s 




4 GRAFIČNI ELEMENTI V SPLETNIH ANKETAH 
 
Kot smo navedli že v uvodu, lahko spletne vprašalnike bolj ali manj vizualno oblikujemo. 
Dodajamo jim lahko grafične elemente in s tem na eni strani izboljšamo uporabniško 
izkušnjo, respondentom pa olajšamo in skrajšamo kognitivni proces odgovarjanja na 
vprašanja (Callegaro in drugi, 2015). Po drugi strani pa ima dodajanje grafičnih elementov 
zgolj z namenom okraševanja besedila lahko negativne posledice. Vizualne informacije 
utegnejo odvrniti pozornost od relevantnih verbalnih informacij in lahko nepredvidljivo 
vplivajo na njihov kontekst (Couper in drugi, 2004, str. 256). 
Christian in Dillman (2004, str. 58–60) ločita med štirimi jeziki, ki lahko sestavljajo anketni 
vprašalnik: 
1) Verbalni jezik vsebuje besedilo in besedilne oznake v lestvicah. 
2) Numerični jezik je sestavljen iz številk, kot so npr. zaporedna številka vprašanja ali 
številke, ki označujejo lestvico za ocenjevanje. 
3) Grafični jezik sestavljajo predvsem barva in velikost pisave, oblika ter prostorski 
razmiki med besedami, številkami in simboli (Christian in drugi, 2004, str. 59; Couper 
in drugi, 2004, str. 256). 
4) Simbolični jezik so znaki, s katerimi posredujemo določene informacije 
anketirancem. Puščico npr. uporabljamo, da sporočimo respondentu, da naj sledi smeri 
puščice za nadaljevanje vprašalnika (Christian in drugi, 2004, str. 60). 
V diplomskem delu se osredotočamo na grafični in simbolični jezik. Če namenimo posebno 
pozornost oblikovanju grafičnega in simboličnega jezika, lahko to vpliva na verbalni in 
numerični jezik, ki običajno vsebujeta predvsem osnovne informacije, kot so recimo navodila 
za izpolnjevanje vprašalnika. Pri uporabi grafičnih elementov moramo zato paziti, da vsi 
jeziki vsebujejo med seboj skladne informacije. V nasprotnem primeru lahko pride do motenj 






Znani primer takšnih motenj je Stroopov učinek. Respondenti morajo povedati, v kakšni barvi 
je natisnjena beseda, torej morajo npr. navesti barvo, v kateri je natisnjena beseda »rumeno«, 
ki pa je natisnjena v rdeči barvi. Na podlagi Stroopovega učinka so dokazali, da taka 







, 1999, v Couper in drugi, 2004, str. 256). 
Ko opazujemo grafične elemente v anketnih vprašalnikih, uporabljamo enak kognitivni 
proces, kot ga uporabljamo pri vsakdanjem povezovanju elementov. Dober primer je 
prikazovanje podatkov v stolpičnih grafikonih – visok stolpec pomeni večjo količino, medtem 
ko nižji stolpec pomeni manjšo količino. Tega nam ni treba posebej verbalno poudarjati, saj je 
to že del naše percepcije (Ware, 2008, str. 62).  
Respondentu lahko pade v oči grafični element, ki je drugačne barve ali oblike ali pa je 
izoliran od vseh ostalih informacij, ki jih vsebuje anketni vprašalnik (Christian in Dillman, 
2004, str. 59). Po drugi strani pa določene elemente povezujemo glede na njihovo bližino in 
poravnavo, kontrast in barvo ter teksturo, obris in obliko. To pomeni, da respondent lahko 
poveže pomen dveh elementov, ki sta enako obarvana, imata enako teksturo ali sta si fizično 
blizu, in sicer ne glede na to, ali ta dva elementa res nosita enak ali podoben pomen (Ware, 
2008, str. 62–63). 
V nadaljevanju opišemo glavne grafične elemente, ki so lahko sestavni del anketnega 
vprašalnika. Razumevanje pomena grafičnih elementov nam lahko pomaga pri oblikovanju 
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4.1 Opis grafičnih elementov v spletnih anketah 
4.1.1 Slike 
Slike lahko v spletnih anketah uporabimo za različne namene (Couper, Conrad in 
Tourangeau, 2007, str. 624): 
- slika lahko nadomesti besedilo  
(namesto besednih oznak – »sem zadovoljen«, »nisem zadovoljen« – uporabimo 
smeške oziroma lestvico obrazov) 
- slika lahko dopolnjuje besedilo kot dodatno pojasnilo 
(izbira najljubše trgovine – kot dodatek priložen logotip trgovine za hitrejše 
prepoznavanje blagovne znamke) 
- slika se lahko uporabi za motiviranje in izboljšanje uporabniške izkušnje respondenta  
V zadnjem primeru slika ni namenjena temu, da bi vplivala na odgovore, temveč da bi 
zmanjšala stopnjo neodgovorov in prekinitev. V tem primeru moramo biti pozorni na to, da 
slika ne odvrača pozornosti od pomembnih verbalnih informacij. Vse funkcije, kot so 
živahnost, velikost ali umestitev slike, vplivajo na to, kako hitro bo respondent opazil sliko in 
informacije, ki so povezane z njo (prav tam, str. 624). 
Dober primer vpliva slike na proces odgovarjanja je bil eksperiment, ki so ga izvedli Couper 
in drugi (2007), v okviru katerega so udeleženci ocenjevali stopnjo svojega zdravja. Rezultati 
so pokazali, da so udeleženci svoje zdravje ocenili bolje, ko je bila prisotna slika bolne osebe.  
Kot sliko lahko dodamo tudi logotip podjetja ali ustanove, za katero pridobivamo podatke, da 
povečamo legitimnost raziskave. Logotip mora biti postavljen v kot strani, da ne moti ostalih 
informacij. Uporaba logotipa kot slike mora biti konsistentna, logotip pa mora biti vedno iste 







4.1.2 Simboli in znaki 
V času prazgodovine, ko ljudje še niso imeli sposobnosti govora, so za svojo komunikacijo 
uporabljali simbole in znake. Čeprav danes komuniciramo predvsem verbalno, pa so simboli 
in znaki ostali del naše komunikacije. Prisotni so v vsakodnevni komunikaciji, jezikih, 
umetnosti, religiji, ritualih in znanosti (Janjetovic, 2007, str. 47–48).  
Čeprav simbole in znake tolmačimo skorajda enako, obstajajo velike razlike med njimi, kajti 
vsi simboli so znaki, vendar pa vsi znaki niso simboli. Znak nosi svoj direktni pomen (npr. 
cestni znaki), simbol pa ima kompleksnejši in širši pomen, ki ni nujno direktno prikazan z 
znakom. Dojemanje simbola zahteva globlji mentalni proces, medtem ko znak lahko 
razumemo le s pomočjo percepcije. Simboli in znaki nosijo globalni pomen, kar pomeni, da 
večina ljudi povezuje določen simbol ali znak z istim pomenom (prav tam, str. 47–48). 
Kot že rečeno, simboli nosijo globlji pomen, zato lahko v respondentu vzbudijo čustva ali 
asociacije, ki jih ne moremo kontrolirati. Kot slike imajo lahko tudi simboli za nekoga 
pozitivne asociacije, za drugega pa negativne (prav tam, str. 47–48). 
Poleg tega razumevanje simbola v anketnem vprašalniku zahteva kognitivni napor, kar 
pomeni, da mora biti respondent posebej motiviran za izpolnjevanje (Ware, 2008, str. 152), 
Čeprav večina ljudi tolmači simbole in znake enako, obstajajo tudi izjeme. Ko oblikujemo 
anketni vprašalnik, ki ga bodo izpolnjevali respondenti iz različnih kultur ali držav, moramo 
biti posebej pozorni na to, kakšne simbole ali znake vključujemo, saj lahko v dveh različnih 
kulturah ti nosijo različen pomen.  
V anketnih vprašalnikih uporabljamo simbole, kot so zvezdice, krogci, všečki in smeški, ki se 
uporabljajo predvsem za merske lestvice, na podlagi katerih ocenjujemo zadovoljstvo ali 
strinjanje z določeno trditvijo ali elementom.  
4.1.3 Barva 
Spletne ankete nam omogočajo dodajanje barv brez dodatnih stroškov. Z barvo lahko 
motiviramo respondente k izpolnjevanju anketnega vprašalnika, lahko jo uporabimo za pomoč 
pri navigaciji ali pa samo izboljšamo celoten videz vprašalnika. Čeprav barva nudi veliko 
privlačnejši videz anketnega vprašalnika, jo moramo uporabljati zelo previdno (Sue in Ritter, 
2007, str. 63). 
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Tako kot simboli lahko tudi barve nosijo različen pomen v različnih kulturah. Smrt in 
žalovanje v Aziji npr. predstavlja bela barva, medtem ko ju v Ameriki predstavlja črna (Sue in 
Ritter, 2007, str. 64).  
V zahodnih kulturah barve uporabljamo simbolično. Rdeča pomeni stop ali nevarnost, zelena 
varnost, modra predstavlja mraz in bela barva pomeni čistost. Dober primer kulturnega 
razlikovanja barv je rdeča barva, ki v zahodni kulturi pomeni nevarnost, na Kitajskem pa 
bogastvo (Ware, 2008, str. 84). 
Če bi v anketnem vprašalniku, ki ga izpolnjujejo respondenti iz različnih kultur, uporabljali 
iste barve za iste pomene, bi lahko prišlo do napak merjenja, saj bi respondenti pomene barv 
tolmačili drugače.  
4.1.4 Pisava 
Ko oblikujemo anketni vprašalnik na spletu, je priporočljivo poznati in razumeti uporabo 
različnih vrst pisav. Obstajajo osnovne zakonitosti, katere pisave lahko uporabimo na spletu 
in katere je priporočljivo uporabiti, ko besedilo tiskamo na papir. Obstajata dve osnovni vrsti 
pisave: serifne pisave in pisave brez serifov. Razlika med njima je, da serifna pisava (npr. 
Times New Roman, Courier New, Georgia) vsebuje majhne dodatke na vrhnjem in spodnjem 
delu črk, zaradi česar se lažje bere na papirju, saj povzroča prostorske razmike med črkami. 
Priročna je tudi za branje daljših besedil (Sue in Ritter, 2007, str. 80). 
Zaradi omenjenih majhnih dodatkov pa je lahko pisava na ekranu nečitljiva ali neberljiva, 
zato je na spletu priporočena uporaba pisav brez serifov. Najbolje je uporabiti pisavo Arial, ki 
se je v preteklosti uveljavila kot najbolj čitljiva na računalniških ekranih. 
4.1.5 Navigacijski vodniki v vprašalnikih 
V današnjem času se srečujemo z različnimi anketnimi vprašalniki, ki se razlikujejo po 
dolžini, kompleksnosti in obliki. Pri raziskavah, v okviru katerih so anketni vprašalniki 
natisnjeni na papir, respondent lažje prepozna zahtevnost in dolžino anketnega vprašalnika. 
Poleg tega je za respondenta koristno, da razume, do kod je prišel in koliko časa še potrebuje 
do konca ankete, saj lahko v nasprotnem primeru obupa nad izpolnjevanjem pred zaključkom 






Zato v spletnih anketah uporabljamo navigacijske vodnike, kot so npr.: 
1) Prikaz številke strani, na kateri je respondent 
2) Prikaz števila vseh strani v anketnem vprašalniku 
3) Prikaz odstotkov ankete z indikatorjem napredka 
4) Prikaz znakov, kot so puščice, da respondent prepozna, kako lahko pride na naslednjo 
ali na prejšnjo stran 
V zadnjem primeru morajo imeti znaki konsistentno obliko in barvo, poleg tega pa morajo biti 
postavljeni na enakem mestu skozi celoten vprašalnik (Sue in Ritter, 2007, str. 79). 
Puščice, na katere respondent klika, ko želi nadaljevati na naslednjo stran vprašalnika, je 
priporočljivo postaviti na dno strani. Priporočljivo je, da sta vključeni obe puščici, tako 
puščica za prejšnjo stran, ki je na levi strani, kot tista za naslednjo stran, ki je na desni strani. 
Puščici morata biti med seboj enako oddaljeni (Callegaro in drugi, 2015, str. 97). 
V nadaljevanju se osredotočamo na vprašanje, kako uporaba grafičnih elementov in vizualne 
postavitve v ordinalnih merskih lestvicah vpliva na proces odgovarjanja na anketna vprašanja. 
 
4.2 Grafični elementi v ordinalnih lestvicah 
Pri ordinalnih lestvicah je poleg verbalnih informacij zelo pomembno tudi to, kako prikažemo 
kategorije odgovorov, saj sama postavitev lahko vpliva na odgovore (Christian, 2003, str. 5). 
Kategorije odgovorov lahko obrnemo horizontalno (Slika 4.1) ali vertikalno (Slika 4.2). 
Odločiti se moramo, koliko kategorij bomo predstavili in kakšne grafične elemente bomo 
dodali. 
 Pri tem pomembno vlogo igra tudi to, kakšni so razmiki med elementi in kakšno grafiko 
uporabimo. Respondenti za izpolnjevanje spletnih anket uporabljajo različne vrste naprav. 
Upoštevati je treba, da spletne ankete izpolnjujejo tudi s pametnih telefonov in tablic, pri 
čemer neredko uporabljajo ležeči način pogleda, zato lahko pričakujemo, da bo v prihodnosti 





Christian (2003) je ugotovila, da vizualna postavitev kategorije odgovorov lahko vpliva na 
rezultate. Opozarja, da je treba nameniti pozornost oštevilčenju lestvic (npr. »5« namesto »1« 
kot najbolj pozitivno mnenje) in verbalnim oznakam, saj so rezultati raziskave pokazali, da so 
respondenti bolj pozitivno odgovarjali na tipu lestvice, ki je vsebovala polne verbalne oznake. 
Slika 4.1: Horizontalna orientacija ordinalne lestvice – izbirni gumbi 
 
Slika 4.2: Vertikalna orientacija ordinalne lestvice – izbirni gumbi 
 
Poleg vizualne postavitve kategorij odgovorov v ordinalnih lestvicah se je treba osredotočiti 
tudi na to, ali bomo kategorije odgovorov prikazali verbalno, numerično ali grafično oziroma 
simbolično.  
Pri oblikovanju ordinalnih merskih lestvic kategorije odgovorov največkrat oblikujemo na 
podlagi izbirnih gumbov (angl. radio buttons). Dobra stran izbirnih gumbov je, da so sestavni 
del elementov HTML, ki se prikazujejo v mnogih kontekstih na spletu, kot so npr. spletna 
plačila, rezervacije in obrazci. Tako respondenti avtomatsko predpostavijo, da je treba izbrati 
eno od možnosti oziroma naštetih trditev. Slaba stran izbirnih gumbov, oblikovanih v 
privzetem načinu HTML je, da se velikosti ne da povečati ali spreminjati, zato jih spletna 




Vprašanja, ki merijo stopnjo zadovoljstva, so v vse večji meri tudi grafično dodelana. Ker 
respondenti ocenjujejo svoje zadovoljstvo na podlagi izkušenj in občutkov, včasih to težko 
opredelijo na podlagi številske lestvice. Težavo lahko rešimo tako, da namesto izbirnih 
gumbov uporabimo lestvico obrazov (Slika 4.3).  
Slika 4.3: Horizontalna orientacija ordinalne lestvice s smeški 
 
Večina spletnih platform za oblikovanje anketnih vprašalnikov že ponuja standardizirane 
vizualne podlage, ki jih največkrat predstavijo kot teme ali predloge anketnih vprašalnikov. V 
tem pogledu morajo biti raziskovalci zelo previdni pri spremembi grafičnih elementov in 
njihove postavitve. Callegaro in drugi (2015) menijo, da je treba grafične elemente uporabljati 
zelo previdno, saj imajo lahko nepredvidljive učinke, npr. daljši proces nalaganja anketnih 
vprašalnikov z dodanimi grafičnimi elementi in napačna interpretacija grafičnih elementov, ki 
nimajo verbalnih oznak in služijo le motivaciji respondentov. Po drugi strani pa ostaja 
nesporno dejstvo, da ankete postajajo vse bolj vizualizirane, posebej na mobilnih napravah. 
Dejstvo je torej, da se grafični elementi na tovrstnih lestvicah pojavljajo vse bolj pogosto. 
Zato je razmeroma presenetljivo, da je bilo izvedenih razmeroma malo raziskav o vlogi 
grafičnih elementov v ordinalnih lestvicah (Callegaro in drugi, 2015). 
V nadaljevanju navajamo tri raziskave, ki so bile izvedene na področju vpliva grafičnih 
elementov v ordinalnih ocenjevalnih lestvicah. 
1) Emde in Fuchs (2012) sta raziskovala učinke uporabe lestvice obrazov kot kategorije 
odgovorov na splošno zadovoljstvo. Predpostavila sta, da bodo odgovori respondentov 
kakovostnejši, če bosta namenila posebno pozornost grafičnemu animiranju smeškov, ki 
se bodo glede na pomene razlikovali med seboj.  
Oblikovala sta štiri različice kategorij odgovorov: standardizirano lestvico obrazov, 
afektivno lestvico obrazov, kognitivno lestvico obrazov in splošno lestvico z izbirnimi 
gumbi. Analiza je pokazala, da ni bilo dejanskih razlik med prvimi tremi različicami 
vprašanj, v katere so bile vključene različne oblike lestvice obrazov. 
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 Nazadnje sta primerjala še prve tri različice lestvice obrazov z lestvico, ki je vključevala 
izbirne gumbe. Navedla sta, da so bile najdene statistično značilne razlike med 
standardizirano in afektivno različico v primerjavi z izbirnimi gumbi. Respondenti so 
porabili nekoliko več časa za odgovarjanje na lestvicah obrazov v primerjavi z izbirnimi 
gumbi, zato sklepata, da so smeški pritegnili njihovo pozornost. Priporočata uporabo 
lestvice obrazov v anketnih vprašanjih, pri katerih morajo respondenti nameniti posebno 
pozornost kategoriji odgovorov. 
2) Stange in drugi (2016) so izvedli raziskavo, v okviru katere so merili zadovoljstvo na 
podlagi lestvice obrazov kot kategorije odgovorov in na podlagi kategorije odgovorov 
brez lestvice obrazov. Uporabili so posebno tehniko očesnega sledenja (angl. eye 
tracking). Ugotovili so, da so respondenti, ki so izpolnjevali vprašanja z vključeno 
lestvico obrazov, porabili manj časa za odgovarjanje kot tisti, ki kot kategorije odgovorov 
niso imeli vključene lestvice obrazov. Poleg tega so ugotovili, da so manj pismeni 
respondenti bolje odgovarjali na različico vprašanj, ki je vključevala lestvico obrazov, kot 
visoko pismeni respondenti.  
3) Bacon, Barlas, Dowling in Thomas (2017) so s svojo raziskavo želeli ugotoviti, ali 
smeški lahko izboljšajo uporabniško izkušnjo respondentov pri odgovarjanju na anketne 
vprašalnike na pametnih mobilnih napravah ter ali lahko s prilagojenimi anketnimi 
vprašalniki za mobilne naprave zmanjšamo stopnjo prekinitev. Poleg tega so med seboj 
primerjali dva tipa kategorij odgovorov, in sicer tradicionalni tip kategorij odgovorov in 
uporabo smeškov kot kategorijo odgovorov. Izvedli so dve različni raziskavi. Pri prvi 
raziskavi so izdelali anketni vprašalnik, ki je bil zasnovan za pametne mobilne naprave. 
Ugotovili so, da anketni vprašalniki, prilagojeni za pametne mobilne naprave, izboljšajo 
stopnjo neodgovorov v smislu, da zmanjšajo prekinitve med odgovarjanjem kar za 
polovico. Glede povprečnega zadovoljstva z anketo glede na kategorije odgovorov pa niso 
našli statistično značilnih razlik. Pri drugi raziskavi so merili stopnjo zadovoljstva z 
izbrano hrano. Tudi tu razlike glede na stopnjo zadovoljstva s hrano med različnimi tipi 
kategorij odgovorov niso bile statistično značilne. Ne glede na to navajajo, da smeški kot 
kategorije odgovorov pripeljejo do rezultatov, ki so primerljivi z rezultati, ki jih zberemo, 







Medtem ko smeške priporočajo za ocenjevalne lestvice všečnosti in strinjanja, pa 
navajajo, da pri anketah, ki merijo zadovoljstvo, smeški lahko povzročijo bolj čustvene 
odgovore, kar lahko prispeva k višjim ocenam kot pri tradicionalnih besedilnih odgovorih 
(Bacon in drugi, 2017). 
Kot je razvidno iz zgoraj navedenega, raziskave nakazujejo na določene učinke grafičnih 





5 EMPIRIČNA RAZISKAVA 
 
 
5.1  Raziskovalni načrt 
V teoretičnem delu smo opisali grafične elemente in potencialen vpliv, ki ga imajo na 
odgovore v spletnih vprašalnikih, s posebnim poudarkom na ocenjevalnih ordinalnih 
lestvicah. V empirični raziskavi se osredotočamo na konkretno merjenje zadovoljstva na 
ordinalnih merskih lestvicah, pri čemer analiziramo učinek zamenjave izbirnih gumbov z 
grafičnimi elementi.  
5.1.1 Cilji raziskave 
V skladu z uvodno opredelitvijo diplomskega dela in z zgornjim teoretičnim delom je cilj 
empirične raziskave odgovoriti na naslednja vprašanja: 
1)  Ali grafični elementi vplivajo na raven izraženega strinjanja z zadovoljstvom izbranih 
javnih storitev? 
2)  Ali izobrazba vpliva na to, kako grafični elementi učinkujejo na odgovore?  
3) Ali se uporabniška izkušnja izboljša, ko so v anketni vprašalnik dodani grafični 
elementi? 
4) Ali grafični elementi vplivajo na raven izraženega strinjanja z zadovoljstvom glede 
anketnega vprašalnika? 
5) Ali grafični elementi vplivajo na zanesljivost odgovorov? 
6) Ali dodajanje grafičnih elementov upočasnjuje proces odgovarjanja? 
Na osnovi pregledane literature so bile postavljene naslednje hipoteze: 
H1: Stopnja izraženega strinjanja z analiziranim zadovoljstvom javnih storitev bo pri 
vprašalniku, kjer so dodani grafični elementi, višja kot pri standardnem vprašalniku.   
Pri vprašalniku z dodanimi grafičnimi elementi pričakujemo bolj pozitivne odgovore kot pri 
vprašalniku, kjer niso dodani grafični elementi. Da dodajanje grafičnih elementov lahko 
vpliva na bolj pozitivno odgovarjanje na anketna vprašanja, navajajo tudi Bacon in drugi 
(2017), ki trdijo, da uporaba smeškov kot kategorije odgovorov za merjenje zadovoljstva, 




Po drugi strani pričakujemo tudi bolj iskrene in poglobljene odgovore, ki bodo zmanjšali 
učinek vnaprejšnjega strinjanja. Tovrstni učinek sta že izpostavila Emde in Fuchs (2012), ki 
navajata, da so respondenti v njuni raziskavi porabili nekoliko več časa pri izpolnjevanju 
anketnih vprašanj, ki so vsebovala lestvice obrazov v primerjavi z izpolnjevanjem anketnih 
vprašanj na podlagi izbirnih gumbov. Menita, da je šlo v primeru uporabe lestvice obrazov za 
bolj poglobljeno izpolnjevanje anketnih vprašanj. Medtem Stange in drugi (2016) poročajo 
ravno nasprotno. V njihovi raziskavi so respondenti porabili manj časa pri izpolnjevanju 
anketnih vprašanj, ki so vključevala lestvico obrazov, kot tisti, ki so odgovarjali na podlagi 
izbirnih gumbov. Nasprotujoči si podatki ustvarjajo dilemo, ki jo bomo tudi sami raziskali v 
nadaljevanju. 
H2: Pri respondentih z nižjo ali poklicno stopnjo izobrazbe bo učinek grafičnih elementov 
večji kot pri respondentih z višjo izobrazbo. 
Hipotezo smo postavili na podlagi raziskave, ki so jo opravili Stange in drugi (2016). 
Rezultati so nakazali na pozitiven učinek uporabe grafičnih elementov v anketnem 
vprašalniku pri manj pismenih respondentih, saj so smeški olajšali in pospešili celoten 
kognitivni proces (glej poglavje 4.3). Pričakujemo, da bodo bolj izobraženi respondenti v 
večji meri upoštevali pismena pravila in ne le grafičnih elementov, ki bodo zato imeli manjši 
učinek.  
H3: Zanesljivost odgovorov bo pri vprašalniku, kjer so dodani grafični elementi, višja kot pri 
standardnem vprašalniku.   
Pri respondentih, ki bodo izpolnjevali anketni vprašalnik z dodanimi grafičnimi elementi, 
pričakujemo večjo zavzetost in konsistentnost odgovarjanja, kar bi se moralo odražati tudi pri 
zanesljivosti odgovorov.  
H4: Zadovoljstvo z uporabniško izkušnjo bo večje pri vprašalniku, kjer so dodani grafični 
elementi. 
Pri izpolnjevanju anketnega vprašalnika z dodanimi grafičnimi elementi pričakujemo večjo 





H5: V primeru uporabe grafičnih elementov bo izpolnjevanje vprašalnika potekalo počasneje. 
Pričakujemo, da bo izpolnjevanje vprašalnika z dodanimi grafičnimi elementi zaradi 
nalaganja spletne strani potekalo počasneje kot izpolnjevanje vprašalnika, v katerega so 
vključeni le izbirni gumbi.  
Poleg tega pričakujemo, da bo potrebno več časa tudi  zaradi večjega kognitivnega napora in 
čustvenega vživljanja, kar so pokazali rezultati raziskave, ki so jo opravili Bacon in drugi 
(2017), kjer navajajo, da je vključevanje smeškov pri ocenjevanju zadovoljstva povzročilo 
bolj čustvene odgovore, kar je  posledično terjalo več časa pri izpolnjevanju anketnih 
vprašanj. 
5.1.2 Vprašalnik in metode raziskovanja 
S pomočjo spletne ankete smo izvedli eksperiment, pri čemer smo oblikovali dva različna 
anketna vprašalnika. Vprašanja so bila v obeh vprašalnikih enaka, razlikovala sta se le po tem, 
da je eden od njiju v drugem sklopu vseboval grafične elemente, in sicer smeške, drugi pa je 
vseboval izbirne gumbe. Anketna vprašalnika smo oblikovali s pomočjo zanke, zato je bil tip 
vprašalnika naključno dodeljen vsakemu respondentu posebej. Tisti, ki so izpolnjevali 
standardni vprašalnik (standardni izbirni gumbi), so predstavljali kontrolno skupino, medtem 
ko so tisti, ki so izpolnjevali vprašalnik, v katerega so bili vključeni grafični elementi, 
predstavljali eksperimentalno skupino.  
Vprašalnika sta vsebovala tri sklope: 
1) Demografska vprašanja 
2) Vprašanja o stopnji zadovoljstva z javnimi storitvami 
3) Vprašanja glede uporabniške izkušnje v anketnem vprašalniku 
Prvi sklop je bil sestavljen iz treh vprašanj, pri katerih so nas zanimali spol, starost in stopnja 
izobrazbe. Poseben poudarek smo namenili vprašanju o stopnji izobrazbe, saj nas je zanimalo, 
kako se respondenti, ki so nižje izobraženi, odzivajo na vprašanja, ki so jim dodani grafični 
elementi v kategoriji odgovorov. Sklop se je obema skupinama prikazal enako.  
Drugi sklop je bil sestavljen iz petih vprašanj na temo zadovoljstva z javnimi storitvami: 
izobraževalni sistem, javni prevoz, zdravstveni sistem, pokojninski sistem in vodovod 
/kanalizacija. Temo smo izbrali predvsem zaradi njene splošnosti.  
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Oblikovali smo petstopenjske bipolarne merske lestvice, ki so bile privzeto horizontalno 
orientirane, kategorije odgovorov pa so bile postavljene od »zelo nezadovoljen« do »zelo 
zadovoljen«, s srednjo vrednostjo »niti zadovoljen, niti nezadovoljen«. Na tej točki je treba 
poudariti, da smo anketne vprašalnike avtomatično optimizirali za mobilne naprave, zato so se 
lestvice, če je respondent izpolnjeval vprašalnik iz mobilne naprave, obrnile vertikalno.  
V standardnem vprašalniku so bile kategorije odgovorov označene z verbalnimi oznakami, pri 
vprašalniku z lestvico obrazov pa so bili podani samo grafični elementi brez verbalnih oznak, 
saj smo predpostavili, da bodo respondenti simbole povezali s pomeni.  
V tretjem in zadnjem sklopu smo respondente povprašali, kakšna se jim je zdela anketa. Sklop 
je vseboval dve vprašanji, eno zaprtega tipa in eno odprtega tipa. Namen teh vprašanj je bil 
predvsem ugotoviti, ali se uporabniška izkušnja pri dodanih grafičnih elementih izboljša in 
kako je z razumevanjem vprašanj oziroma kategorij odgovorov – torej ali je anketa bolj 
zanimiva in bolj razumljiva ali pa je ravno obratno.  Navedeni sklop se je obema skupinama 
prikazal enako. 
Anketni vprašalnik je tako sestavljalo deset vprašanj; nobeno vprašanje v anketi ni bilo 
obvezno. Predogled anketnega vprašalnika je možen na povezavi: 
 https://www.1ka.si/a/178496&preview=on 
5.1.3 Vzorčenje in zbiranje podatkov 
Zbiranje podatkov je potekalo od 18. 7. 2018 do 13. 8. 2018. Anketni vprašalnik je bil 
oblikovan s pomočjo spletnega orodja 1KA. Posamezniki so do anketnega vprašalnika lahko 
dostopali s klikom na povezavo. Raziskava je temeljila na priložnostnem vzorcu, vključevala 
pa je vso populacijo, brez dodatnih kvot glede spola, starosti ali izobrazbe.  
Za zbiranje podatkov smo uporabili pristop gverilskega rekrutiranja na spletu, ki je del 
neverjetnostnega vzorčenja. Povezava do ankete je bila deljena preko družbenega omrežja 
Facebook, osebnega Gmail elektronskega naslova in omrežja LinkedIn.  
Na družbenem omrežju Facebook je povezavo do anketnega vprašalnika delilo sedem 




 V povprečju je bil povprečen doseg na deljeno povezavo do 500 uporabnikov Facebooka pri 
petih uporabnikih, ki so povezavo delili (skupno povprečje je 2500 uporabnikov Facebooka), 
medtem ko je bil pri šestem uporabniku, ki je delil povezavo, navedeni obseg 5000 
uporabnikov Facebooka.  
Ocenjujemo, da smo s pomočjo mreženja preko navedenega družbenega omrežja v enem 
tednu od objave anketnega vprašalnika dosegli približno 7500 uporabnikov Facebooka. 
Znotraj tega obsega so štirje uporabniki od šestih naknadno poslali vabilo v obliki zasebnega 
sporočila v povprečju petim uporabnikom Facebooka. Tako smo povprečno 20 uporabnikov 
Facebooka še dodatno spodbudili k izpolnjevanju anketnega vprašalnika.  
Na poslovno orientiranem družbenem omrežju LinkedIn je en uporabnik s 319 povezavami 
enkrat delil povezavo do ankete in povabil uporabnike LinkedIna k sodelovanju.  
Preko osebnega Gmail elektronskega naslova je bilo z naslova enega uporabnika poslano 
vabilo k izpolnjevanju ankete približno 20 uporabnikom Gmail računov.  
Na povezavo je kliknilo 833 respondentov. Od tega je bilo največ klikov preko mobilne 
aplikacije Facebook (702 klikov), preko Facebooka v spletnem brskalniku (69 klikov) in 
neposrednega klika (52 klikov). Preko omrežja LinkedIn je na povezavo kliknilo pet 
uporabnikov iz spletnega brskalnika in dva uporabnika preko mobilne aplikacije LinkedIn za 
operacijski sistem Android.  
5.2 Osnovne značilnosti podatkov 
Analiza je bila izvedena s pomočjo programov IBM SPSS Statistics 22, Microsoft Excel 2007 
in Microsoft Word 2007. 
5.2.1 Parapodatki 
Anketo je ustrezno – gre za enote, ki so odgovorile vsaj na eno vprašanje – izpolnilo 153 
respondentov. V nadaljevanju prikazujemo tehnične lastnosti naprav respondentov. 
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 Slika 5.1: Prikaz naprav, s katerih so respondenti izpolnjevali anketni vprašalnik 
 
Respondenti so odgovarjali s treh različnih naprav. Kot je razvidno s Slike 5.1, je največ 
respondentov na anketni vprašalnik odgovarjalo s telefona. Na tej točki postavljamo v 
ospredje dejstvo, da je treba anketne vprašalnike optimizirati za mobilne in tablične naprave, 
posebej če jim dodajamo grafične elemente, saj se tako izognemo temu, da bi se anketni 
vprašalnik na različnih napravah pojavljal različno.  
Slika 5.2: Prikaz OS, s katerih so respondenti izpolnjevali anketni vprašalnik 
 
Kot je razvidno s Slike 5.2, prevladujejo uporabniki mobilnih operacijskih sistemov Android 
in iOS. Kot pri napravah je tudi pri operacijskih sistemih pomembno, da so anketni 
vprašalniki optimizirani in ne preveč grafično bogati, saj se utegne zgoditi, da se na 
































Tabela 5.1: Število ustreznih enot v spletni anketi 
Ustrezne enote n % 
Končal anketo 138 90,2 
Delno izpolnjena 15 9,8 
Skupaj  153 100 
 
Tabela 5.2: Število neustreznih enot v spletni anketi 
Neustrezne enote n % 
Prazna delno 6 0,9 
Klik na anketo 2 0,3 
Klik na nagovor 672 98,8 
Skupaj  680 100 
 
Na povezavo je torej kliknilo 833 enot, od katerih jih je 153 odgovorilo na vsaj eno vprašanje 
(glej Tabelo 5.1). Glede na naravo vabil in ostale okoliščine ocenjujemo odziv kot razmeroma 
ugoden. 
V raziskavi smo se srečali tudi s tehničnimi problemi, ki deloma pojasnjujejo visoko stopnjo 
neustreznih enot (glej Tabelo 5.2). Dobili smo povratne informacije, predvsem od 
uporabnikov telefonov blagovne znamke Samsung, da je anketni vprašalnik pri nagovoru 
»zmrznil«, zato je prišlo do osveževanja spletne strani in dvojnih klikov, kar je lahko 
posledično povzročilo dvojne enote. Relevanten je tudi podatek, da je bil nagovor na 
samostojni strani, zato je bilo treba klikniti navigacijski gumb naprej. V analizi smo 
upoštevali le ustrezne enote (n = 153). 
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5.2.3 Odgovori na demografska vprašanja 
Tabela 5.3: Odgovori na vprašanje Q1, Spol 
Odgovori Frekvenca Odstotki 
Moški 43 28,5 
Ženski 108 71,5 
Skupaj ustrezno 151 100 
Ni odgovoril 2 1,3 
Skupaj 153 100 
 
Kot je razvidno iz Tabele 5.3, je v anketi sodelovalo 43 moških in 108 žensk. Dva 
respondenta nista odgovorila na vprašanje. 
Tabela 5.4: Odgovori na vprašanje Q2, V katero starostno skupino spadate? 
Odgovori Frekvenca Odstotki 
do 20 let 4 2,6 
21–40 let 125 82,2 
41–60 let 18 11,8 
61 let ali več 5 3,3 
Skupaj ustrezno 152 100 
Ni odgovoril 1 0,7 





Glede na Tabelo 5.4 največ respondentov spada v starostno skupino 21–40 let (82,2 %), 
najmanj pa je bilo respondentov, starih manj kot 20 let (2,6 %). En respondent ni odgovoril na 
vprašanje.  
Tabela 5.5: Odgovori na vprašanje Q3, Kakšna je vaša najvišja dosežena formalna izobrazba? 
Odgovori Frekvenca Odstotki 
(Ne)dokončana osnovna šola 2 1,3 
Nižja ali poklicna izobrazba 18 11,8 
Srednja splošna ali strokovna izobrazba 73 47,7 
Višja, visoka ali univerzitetna izobrazba 49 32 
Specializacija, magisterij ali doktorat 11 7,2 
Skupaj 153 100 
 
Kot je razvidno iz Tabele 5.5, ima skoraj polovica respondentov srednjo splošno ali strokovno 
izobrazbo (47,7 %), sledi ji višja, visoka ali univerzitetna izobrazba (32,3 %). Najmanjši je 












5.3 Analiza eksperimenta 
5.3.1 Stopnja zadovoljstva z javnimi storitvami 
Javne storitve so storitve, ki jih zagotavljajo javne državne ustanove in se izvajajo v prid 
javnemu interesu. Za merjenje zadovoljstva z javnimi storitvami smo se odločili predvsem 
zaradi njihove splošnosti.  
V anketnem vprašalniku je bilo obravnavanih pet javnih storitev: 
1) izobraževalni sistem, 
2) javni prevoz, 
3) zdravstveni sistem, 
4) pokojninski sistem, 
5) vodovod/kanalizacija. 
Načeloma smo predpostavili, da imajo potencialni respondenti razvit odnos glede omenjenih 
javnih storitev, kar lahko spodbudi njihov nivo motivacije za podajanje realnih odgovorov.  
V nadaljevanju prikazujemo odgovore na vprašanja o zadovoljstvu z navedenimi javnimi 
storitvami, ki jih primerjamo med kontrolno in eksperimentalno skupino.  
Slika 5.3: V celoti gledano, v kolikšni meri ste zadovoljni z naslednjo javno storitvijo v 










































Kontrolna skupina: Največ respondentov v kontrolni skupini je zadovoljnih z izobraževalnim 
sistemom (46,5 %), najmanj pa jih je zelo nezadovoljnih z izobraževalnim sistemom (1,4 %). 
Eksperimentalna skupina: 40,3 % respondentov z izobraževalnim sistemom ni niti 
zadovoljnih niti nezadovoljnih, sledijo jim respondenti, ki so zadovoljni (39 %). Najmanj je 
takih, ki so zelo nezadovoljni (3,9 %) in zelo zadovoljni (5,2 %).  
Tabela 5.6: Povprečna stopnja zadovoljstva z izobraževalnim sistemom v kontrolni in 
eksperimentalni skupini 
  Povprečje n 
Kontrolna skupina 3,3 71 
Eksperimentalna skupina 3,3 77 
 
Glede na povprečje ni razlik med stopnjo zadovoljstva na temo izobraževalnega sistema med 
kontrolno in eksperimentalno skupino (Tabela 5.6). Opažamo le majhne razlike med 
skupinama pri odgovoru »zadovoljen«, saj je pri kontrolni skupini 46,5 % respondentov 
zadovoljnih z izobraževalnim sistemom, medtem ko je pri eksperimentalni takih 39 % 
respondentov. Pri tej skupini je stopnja odgovora »niti nezadovoljen niti nezadovoljen« višja 
(40,3 %) kot pri kontrolni skupini, pri kateri dosega 31 % (glej Sliko 5.3). 
Tako lahko zaključimo, da se pri podatkih v eksperimentalni skupini nakazuje na močnejšo 
izbiro ekstremnih vrednosti. Drugih razlik ni videti. 
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Slika 5.4: V celoti gledano, v kolikšni meri ste zadovoljni z naslednjo javno storitvijo v 
Sloveniji: JAVNI PREVOZ? 
 
Kontrolna skupina: Kot je razvidno iz Slike 5.4, je polovica respondentov z javnim prevozom 
zadovoljna (50 %). Najmanj je respondentov, ki so z javnim prevozom zelo nezadovoljni (4,2 
%). 
Eksperimentalna skupina: Skoraj polovica respondentov je z javnim prevozom zadovoljna (48 
%), sledijo jim respondenti, ki niso niti zadovoljni niti nezadovoljni (30,7 %). Najmanj je 
respondentov, ki so z javnim prevozom zelo nezadovoljni (1,3 %). 
Tabela 5.7: Povprečna stopnja zadovoljstva z javnim prevozom v kontrolni in eksperimentalni 
skupini 
  Povprečje n 
Kontrolna skupina 3,4 72 
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Glede na povprečje so med kontrolno in eksperimentalno skupino minimalne razlike (glej 
Tabelo 5.7). Respondenti v eksperimentalni skupini so ne glede na dodane grafične elemente 
skoraj enako zadovoljni z javnim prevozom kot tisti, ki so izpolnjevali vprašalnik brez 
dodanih grafičnih elementov.  
Slika 5.5: V celoti gledano, v kolikšni meri ste zadovoljni z naslednjo javno storitvijo v 
Sloveniji: ZDRAVSTVENI SISTEM? 
 
Kontrolna skupina: 32,4 % respondentov ni niti zadovoljnih, niti nezadovoljnih z 
zdravstvenim sistemom, medtem ko je 31 % respondentov z zdravstvenim sistemom 
zadovoljnih. Najmanj respondentov (1,4 %) je zelo zadovoljnih in zelo nezadovoljnih (11,3 
%) z zdravstvenim sistemom. 
Eksperimentalna skupina: Enako kot pri kontrolni skupini je tudi pri eksperimentalni skupini 
največ respondentov neodločenih glede zadovoljstva z zdravstvenim sistemom. 28,9 % 
respondentov je tako odgovorilo, da niso niti zadovoljni niti nezadovoljni z zdravstvenim 
sistemom; sledili so respondenti, ki so nezadovoljni z zdravstvenim sistemom (26,3 %), 







































Tabela 5.8: Povprečna stopnja zadovoljstva z zdravstvenim sistemom v kontrolni in 
eksperimentalni skupini 
  Povprečje n 
Kontrolna skupina 2,9 71 
Eksperimentalna skupina 2,6 76 
 
Povprečje zadovoljstva z zdravstvenim sistemom med kontrolno in eksperimentalno skupino 
se minimalno razlikuje (glej Tabelo 5.8).  
Na Sliki 5.5 je razvidno, da je pri kontrolni skupini več respondentov, ki so z zdravstvenim 
sistemom zadovoljni (31 %), kot tistih, ki z zdravstvenim sistemom niso zadovoljni (23,9 %). 
Pri eksperimentalni skupini je ravno obratno. Več je tistih, ki z zdravstvenim sistemom niso 
zadovoljni (26,3 %), kot pa tistih, ki so z zdravstvenim sistemom zadovoljni (21,1 %). 
Slika 5.6: V celoti gledano, v kolikšni meri ste zadovoljni z naslednjo javno storitvijo v 








































Kontrolna skupina: Največ respondentov s pokojninskim sistemom ni niti zadovoljnih niti 
nezadovoljnih (40,3 %), sledijo jim respondenti, ki so s pokojninskim sistemom nezadovoljni 
(37,5 %), najmanj pa je takih, ki so s pokojninskim sistemom zelo nezadovoljni (15,3 %). 
Eksperimentalna skupina: Enak je delež (32 %) respondentov, ki so s pokojninskim sistemom 
nezadovoljni ali niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Respondentov, ki so zelo nezadovoljni 
s pokojninskim sistemom, je 26,7 %, majhen delež respondentov pa je zadovoljnih (5,3 %) in 
zelo zadovoljnih (4 %). 
Tabela 5.9: Povprečna stopnja zadovoljstva z pokojninskim sistemom v kontrolni in 
eksperimentalni skupini 
  Povprečje n 
Kontrolna skupina 2,4 72 
Eksperimentalna skupina 2,3 75 
 
V povprečju zadovoljstva med skupinama ni bistvenih razlik (glej Tabelo 5.9). Če pogledamo 
Sliko 5.6, opazimo, da je pri eksperimentalni skupini delež zelo nezadovoljnih (26,7 %) večji 
kot pri kontrolni skupini, kjer je delež zelo nezadovoljnih 15,3 %. 
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Slika 5.7: V celoti gledano, v kolikšni meri ste zadovoljni z naslednjo javno storitvijo v 
Sloveniji: VODOVOD/KANALIZACIJA? 
 
Kontrolna skupina: Največ respondentov (51,5 %) je zadovoljnih z vodovodom in 
kanalizacijo v Sloveniji. Sledijo jim respondenti, ki so neopredeljeni oziroma niti zadovoljni 
niti nezadovoljni (27,9 %). Zelo majhen je odstotek tistih, ki so z vodovodom in kanalizacijo 
v Sloveniji nezadovoljni (4,4 %), takih, ki so z vodovodom in kanalizacijo zelo nezadovoljni, 
pa v kontrolni skupini sploh ni bilo.  
Eksperimentalna skupina: 41,6 % respondentov je z vodovodom in kanalizacijo v Sloveniji 
zadovoljnih, 33,8 % respondentov je neopredeljenih (niti zadovoljni, niti nezadovoljni). 
Najmanj je takih, ki so z vodovodom in kanalizacijo zelo nezadovoljni (5,2 %). 
Tabela 5.10: Povprečna stopnja zadovoljstva z vodovodom/kanalizacijo v kontrolni in 
eksperimentalni skupini 
  Povprečje n 
Kontrolna skupina 3,8 68 



































Kot je razvidno iz Tabele 5.10, ni bistvenih razlik v povprečju. Če pogledamo Sliko 5.7, pa 
vidimo, da so respondenti iz kontrolne skupine bolj zadovoljni z vodovodom/kanalizacijo kot 
tisti iz eksperimentalne skupine. Medtem ko v kontrolni skupini ni respondentov, ki so zelo 
nezadovoljni z vodovodom/kanalizacijo, je takih v eksperimentalni skupini 5,2 %. 
V nadaljevanju primerjamo rezultate sumarnih spremenljivk, ki vsebujejo vrednosti seštetega 
povprečja zadovoljstva s petimi raziskovanimi javnimi storitvami pri kontrolni in 
eksperimentalni skupini.  
Tabela 5.11: Sumarno povprečje zadovoljstva z raziskovanimi javnimi storitvami pri 
kontrolni in eksperimentalni skupini 





Kontrolna skupina 67 15,9 2,7 0,3 
Eksperimentalna skupina 67 15,3 3,4 3,4 
 
Kot je razvidno iz Tabele 5.11, vrednost sumarnega povprečja zadovoljstva z raziskovanimi 
javnimi storitvami v kontrolni skupini znaša 15,9, zadovoljstvo pa se od povprečja standardno 
odklanja za 2,7.  
Medtem je v eksperimentalni skupini vrednost sumarnega povprečja zadovoljstva z 
raziskovanimi javnimi storitvami 15,3, pri čemer se zadovoljstvo od povprečja standardno 







Tabela 5.12: Rezultati t-testa za neodvisni spremenljivki za povprečno zadovoljstvo z 
raziskovanimi javnimi storitvami – primerjava med kontrolno in eksperimentalno skupino 
 
S t-testom smo preverili, ali obstajajo tudi statistično značilne razlike med povprečnim 
zadovoljstvom pri kontrolni in eksperimentalni skupini. Iz Tabele 5.12 je razvidno, da ima 
testna statistika vrednost –1,01, njena statistična značilnost pa je 0,314. Zaradi tega bi lahko 
zgolj s 31,4% tveganjem zavrnili ničelno domnevo, da je povprečje stopnje zadovoljstva pri 
kontrolni in eksperimentalni skupini enako. Zaključimo lahko, da ni statistično značilnih 
razlik, saj je tveganje pri zavračanju ničelne domneve bistveno večje od  5%. 
Tabela 5.13: Prikaz povprečnega zadovoljstva z raziskovanimi javnimi storitvami 
 
Kontrolna skupina Eksperimentalna skupina 
Izobraževalni sistem 3,3 3,3 
Javni prevoz 3,4 3,6 
Zdravstveni sistem 2,9 2,6 
Pokojninski sistem 2,5 2,3 
Vodovod/kanalizacija 3,8 3,5 
Skupaj 15,9 15,3 
 
Levenov test za 
enakost varianc t-test za enakost povprečij 























Skupna vrednost povprečij pri vprašalniku, v katerega so dodani grafični elementi, torej 
statistično značilno ni višja od vrednosti sumarnih povprečij pri vprašalniku brez dodanih 
grafičnih elementov. Razlike med skupinama sicer so konsistentne (glej Tabelo 5.13) – z 
izjemo javnega prevoza so povprečja v kontrolni skupini višja, in sicer ne glede na 
obravnavano javno storitev, vendar med njima ni statistično značilnih razlik. Zato 
sprejemamo ničelno domnevo, da ni razlik med skupinama.  
5.3.2 Vpliv izobrazbe  
Pričakovati je, da so višje izobraženi respondenti tudi bolj računalniško pismeni. Od takih 
respondentov se pričakuje, da ne bodo imeli večjih težav z razumevanjem konteksta 
vprašanja, ki je sestavljeno iz verbalnih informacij. Po drugi strani pa se osredotočamo na 
dejstvo, da je treba nižje izobraženim posameznikom vprašanja tudi grafično predstaviti, saj 
ne utegnejo razumeti konteksta vprašanj le iz verbalnih informacij.  
Če dodamo grafične elemente, lahko nižje izobraženi bolje povezujejo pomene in prej 
dojamejo kontekst vprašanj. Domnevamo lahko, da so višje izobraženi načeloma tudi bolj 
kritični do raziskovanih javnih storitev.  
Tabela 5.14: Sumarno povprečje zadovoljstva pri respondentih z nižjo ali poklicno izobrazbo 





Kontrolna skupina 9 15,3 3,3 1,1 
Eksperimentalna skupina 6 14,1 4,6 1,8 
 
Iz Tabele 5.14 je razvidno, da je v kontrolni skupini devet respondentov z nižjo ali poklicno 
izobrazbo. Vrednost sumarnega povprečja zadovoljstva z raziskovanimi javnimi storitvami je 
15,3, zadovoljstvo pa se od povprečja standardno odklanja za 3,3. V eksperimentalni skupini 
je šest respondentov z nižjo ali poklicno izobrazbo. Vrednost sumarnega povprečja 
zadovoljstva je 14,1, zadovoljstvo pa se od povprečja odklanja za 4,6. 
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Tabela 5.15: Rezultati t-testa za sumarno povprečno zadovoljstvo pri respondentih z nižjo ali 
poklicno izobrazbo – primerjava med kontrolno in eksperimentalno skupino 
Kot je razvidno iz Tabele 5.15, ima testna statistika vrednost –0,56, njena statistična 
značilnost pa je 0,579. Ker obstaja 57,9 % tveganje pri zavračanju ničelne domneve (da ni 
razlik), ničelne domneve ne moremo zavrniti. Glede na to sprejemamo ničelno domnevo, da 
je povprečje pri respondentih z nižjo ali poklicno izobrazbo v kontrolni in eksperimentalni 
skupini enako, saj razlike med njima niso statistično značilne. 
Tabela 5.16: Opisne statistike vrednosti sumarnega povprečja z raziskovanimi javnimi 
storitvami med kontrolno in eksperimentalno skupino pri respondentih s srednjo ali višjo 
izobrazbo 





Kontrolna skupina 31 15,5 2,4 0,4 





Levenov test za 
enakost varianc t-test za enakost povprečij 














































Iz Tabele 5.16 lahko razberemo, da je vrednost sumarnega povprečnega zadovoljstva z 
raziskovanimi javnimi storitvami v kontrolni skupini pri respondentih s srednjo ali višjo 
izobrazbo 15,5, zadovoljstvo pa se od povprečja odklanja za 2,4. Medtem ima zadovoljstvo v 
eksperimentalni skupini vrednost 15,5, pri čemer se od povprečja odklanja za 3,1. Kot lahko 
vidimo, ni razlik v povprečju.   
Tabela 5.17: Sumarno povprečje zadovoljstva glede na skupino in stopnjo izobrazbe 
  Kontrolna skupina Eksperimentalna skupina 
Nižja ali poklicna izobrazba 15,3 14,1  
Srednja ali višja izobrazba 15,5  15,5  
 
Kot kažeta Tabeli 5.14 in 5.17, so smeški zvišali vrednosti sumarnih povprečjih pri 
respondentih z nižjo ali poklicno izobrazbo, vendar učinek ni bil statistično značilen. Na drugi 
strani pa pri respondentih s srednjo ali višjo izobrazbo (Tabela 5.16) sploh ni bilo učinka.  
Na tej osnovi lahko sklepamo, da izobrazba nima vpliva na učinek, ki ga imajo grafični 
elementi na obseg izraženega zadovoljstva. Res pa je, da se nakazuje, da pri manj izobraženih 
določen učinek obstaja (v kontrolni skupini je zadovoljstvo za 1,2 točke večje), pri bolj 
izobraženih pa ga sploh ni (razlike med kontrolno in eksperimentalno skupino so enake 0,0). 
5.3.3 Zadovoljstvo z anketnim vprašalnikom 
Na koncu anketnega vprašalnika smo respondente povprašali še o splošnem zadovoljstvu z 
vprašalnikom. Vprašanje je bilo oblikovano na podlagi ordinalne merske lestvice, ki je za obe 
skupini vključevala izbirne gumbe. Oblikovali smo petstopenjsko lestvico (od »sploh se ne 
strinjam« do »popolnoma se strinjam«).  
Vprašanje je bilo vsem respondentom prikazano enako. Respondenti so ocenili, v kolikšni 
meri se strinjajo, da je bila anketa: 
1) zanimiva, 
2) pregledna, 




Tudi v tem primeru smo podatke razdelili glede na kontrolno in eksperimentalno skupino.  
Tabela 5.18: Povprečno zadovoljstvo s komponentami anketnega vprašalnika v kontrolni in 
eksperimentalni skupini 





Zanimiva 15,8 15,2 
Pregledna 15,7 15,1 
Enostavna za izpolnjevanje 15,7 15,2 
Razumljiva 15,7 15,2 
Skupaj 62,9 60,7 
 
Povprečno sumarno zadovoljstvo z anketnim vprašalnikom za vse trditve v kontrolni skupini 
je imelo vrednost 62,9, medtem ko je bila vrednost v eksperimentalni skupini 60,7 (glej 
Tabelo 5.18).  
Odgovarjajoča testna statistika ima vrednost t = 0,28, njena statistična značilnost pa je 0,6101. 
Ker je tveganje pri zavračanju ničelne domneve (da med kontrolno in eksperimentalno 
skupino ni razlik) 61,01 %, ničelne domneve ne moremo zavrniti, zato sprejemamo osnovno 
domnevo, da je povprečje zadovoljstva z anketnim vprašalnikom v kontrolni in 
eksperimentalni skupini praktično enako, saj razlike med skupinama niso statistično značilne. 
Podobni so tudi rezultati t –testa za posamezno vprašanje. Povsod se razlike nakazujejo, nikjer 
pa niso statistično značilne. 
Ne glede na to je iz podatkov razvidno, da je bila anketa za tiste, ki so izpolnjevali anketni 
vprašalnik brez dodanih grafičnih elementov, v povprečju bolj zanimiva, pregledna, enostavna 
za izpolnjevanje in razumljiva kot za tiste, ki so izpolnjevali anketni vprašalnik z dodanimi 




Konsistentno višja stopnja zadovoljstva z raziskovanimi javnimi storitvami pri kontrolni 
skupini se nadaljuje tudi pri ocenjevanju splošnega zadovoljstva z anketnim vprašalnikom.  
Rezultati lahko na eni strani nakazujejo na pojav zadostovalnega odgovarjanja (glej poglavje 
3.2), saj so se respondenti v kontrolni skupini v večji meri prepuščali površnemu 
odgovarjanju, in v tem okviru izbrali strategijo večjega pritrjevanja (angl. acquiscence).  
Na drugi strani je lahko za nižje zadovoljstvo neposredno kriv grafični izgled vprašalnika, ki 
ni bil najbolje izdelan (glej Sliko 5.8). To posebej velja za tip črk, predsledke med stavki in 
barvo smeškov. 
Slika 5.8: Predogled vprašanja glede zadovoljstva z izobraževalnim sistemom v 
eksperimentalni skupini 
 
Da so bili respondenti iz eksperimentalne skupine v tem pogledu bolj kritični, prikazujejo tudi 
odgovori na odprto vprašanje na koncu anketnega vprašalnika, kjer smo povprašali 
respondente, če želijo še kaj pripomniti. Nekateri respondenti, ki so izpolnjevali anketni 
vprašalnik brez dodanih grafičnih elementov (kontrolna skupina), so pripomnili: 
-cel dizajn nasploh celotne spletne strani se mi zdi zastarel. 
- kaksna hecna anketa  hudo! 







Respondenti, ki so izpolnjevali anketni vprašalnik z dodanimi grafičnimi elementi 
(eksperimentalna skupina), pa so izrazili naslednja mnenja: 
- Katja, kaj je s temi barvami, oči me bolijo Xd 
- malo bolj resen izgled, pisava malo odbija in deluje osnovnošolsko. 
- anketa je zelo splošna. Vsaka storitev je drugačna po regijah 
- Super ste pripravili tole anketo, všečkam :-) 
- Ni pripomb :D 
- zelo zanimiva anketa 
- Je to hec? 
Kot je moč videti tudi iz vsebinskih odgovorov, so bili respondenti iz kontrolne skupine 
večinoma brez pripomb. Na drugi strani so bili respondenti iz eksperimentalne skupine 
nekako bolj vznemirjeni, zato so pokomentirali anketo. Šli so v dva ekstrema. Nekaterim se je 
anketa zdela zanimiva, drugi pa so se pritoževali nad barvo in osnovnošolskim videzom. 
Opazimo lahko, da so bili respondenti iz eksperimentalne skupine v celoti gledano tudi bolj 
kritični.  
Da so respondenti iz eksperimentalne skupine anketni vprašalnik pri odprtem tipu vprašanj 
komentirali v večji meri, kot tisti iz kontrolne skupine, nakazuje na dejstvo, da so bili pri 
odgovarjanju na celotni anketni vprašalnik bolj zbrani in zavzeti. Še enkrat velja opozoriti, da 
je pri izpolnjevanju anketnih vprašalnikov, ki so vsebovali grafične elemente, lahko prihajalo 
do tehničnih težav, kar je lahko vplivalo na ocene. 
Glede na vse navedeno, ne moremo trditi, da je šlo pri nakazanemu manjšemu zadovoljstvu 
zgolj za problem zadostovalnega odgovarjanja, ampak tudi za dejanske tehnične težave in 
manj všečen dizajn. 
5.3.4 Zanesljivost odgovorov 
S pomočjo koeficienta Cronbach alfa (CA) smo izmerili tudi mero zanesljivosti merskih 
lestvic v naši raziskavi. Podatki nakazujejo, da je notranja konsistentnost oziroma medsebojna 
povezanost med sklopom trditev bistveno višja pri eksperimentalni skupini, pri kateri je 











Cronbach alfa 0,47 0,70 
 
Na tej točki je treba izpostaviti, da je v kontrolni skupini vrednost koeficienta CA nižja od 0,5 
(CA = 0,47), kar lahko nakazuje na zelo slabo medsebojno povezanost med trditvami.  
V našem primeru lahko ocenimo, da je vrednost CA v kontrolni skupini tako nizka zaradi 
majhnega števila trditev, vendar se na tej točki pojavlja vprašanje, zakaj potem obstajajo tako 
visoke razlike med skupinama, ki sta bili izpostavljeni merjenju povsem enakega konstrukta. 
Precej verjetno je, da razlike izvirajo iz grafičnega načina postavitve vprašanja. Ali so 
navedene razlike tudi statistično značilne, pa presega zastavljeni obseg našega diplomskega 
dela. 
5.3.5 Dejanski čas izpolnjevanja ankete 
Emde in Fuchs (2012) navajata, da so v njuni raziskavi (glej poglavje 4.3), respondenti 
porabili nekoliko več časa za odgovarjanje na anketna vprašanja, ki so vključevala grafične 
elemente, v primerjavi s tistimi, ki so odgovarjali na anketna vprašanja, ki so vključevala 
izbirne gumbe. Glede na rezultate raziskave sklepata, da so grafični elementi v večji meri 
pritegnili pozornost posameznega respondenta. Respondenti so bili posledično bolj 
osredotočeni na kategorije odgovorov, zato so tudi odgovarjali bolj kritično in bolj 
osredotočeno (Emde in Fuchs, 2012, str. 6). 
Na osnovi omenjene raziskave smo tudi v naši raziskavi izmerili dejanski čas odgovarjanja na 
anketna vprašanja in postavili hipotezo, da bo v primeru uporabe grafičnih elementov 
izpolnjevanje anketnega vprašalnika potekalo počasneje.  
Osredotočili smo se na vsoto časov izpolnjevanja anketnih vprašanj, ki so merila zadovoljstvo 
z raziskovanimi javnimi storitvami (drugi sklop – glej poglavje 5.1.2). 
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Slika 5.9: Grafični prikaz dejanskega časa izpolnjevanja anketnih vprašanj glede zadovoljstva 
z obravnavanimi javnimi storitvami v kontrolni in eksperimentalni skupini 
 
Kot je razvidno iz grafičnega prikaza (Slika 5.9), so tudi v naši raziskavi respondenti, ki so 
odgovarjali na anketna vprašanja glede zadovoljstva z obravnavanimi javnimi storitvami z 
vključenimi grafičnimi elementi, v povprečju porabili več časa (31,7 sekund) kot tisti, ki so 
odgovarjali na omenjena anketna vprašanja na podlagi izbirnih gumbov (23,7 sekund).  
Testna statistika ima vrednost t=-0,28, njena statistična značilnost pa je 0,080. Razlike med 
dejanskimi časi izpolnjevanja med kontrolno in eksperimentalno skupino niso statistično 
značilne, če postavimo mejo pri običajni 0,05 stopnji značilnosti. Ko postavimo mejo pri 0,10 
stopnji značilnosti, pa lahko rečemo, da obstajajo statistično značilne razlike med kontrolno in 
eksperimentalno skupino.  
Glede na rezultate je razvidno, da obstajajo razlike med dejanskima časoma izpolnjevanja 
med kontrolno in eksperimentalno skupino (glej Sliko 5.9).  
Možnih pojasnil je več: 
1) Grafični elementi so pritegnili pozornost respondentov iz eksperimentalne skupine, 
zato so bili bolj osredotočeni na kategorije odgovorov, posledično pa tudi počasnejši. 
2) Počasnost eksperimentalne skupine je lahko izvirala iz počasnosti nalaganja grafičnih 






















3) V kontrolni skupini je šlo za pojav zadostovalnega odgovarjanja (glej poglavje 3.2), 
torej za površno odgovarjanje, ki seveda poteka hitreje. Da naša teza drži, lahko 
potrdimo tudi iz navedenih razlik v zanesljivosti (glej poglavje 5.3.4). 
 
5.4 Povzetek obravnave hipotez 
V nadaljevanju bomo sistematično predstavili odgovore na raziskovalne hipoteze. 
H1: Stopnja izraženega strinjanja z analiziranim zadovoljstvom javnih storitev bo pri 
vprašalniku, kjer so dodani grafični elementi, višja kot pri standardnem vprašalniku. 
Ugotovili smo, da obstajajo razlike med povprečnim zadovoljstvom z raziskovanimi javnimi 
storitvami v skupinah (t = –1,01, p = 0,314), vendar v povprečju ni bilo statistično značilnih 
razlik. Pri kontrolni skupini je imelo sumarno povprečje zadovoljstva z raziskovanimi javnimi 
storitvami sicer višjo vrednost (15,8) kot pri eksperimentalni skupini (15,3). Glede na dane 
podatke lahko zaključimo, da rezultati kažejo ravno obratno, kot smo napisali v hipotezi H1, 
saj je povprečno zadovoljstvo v skoraj vseh primerih (razen pri javnem prevozu) v kontrolni 
skupini večje.  
Hipoteze zato ne moremo potrditi, in s tem tudi teze, ki jo navajajo Bacon in drugi (2017), v 
sklopu katere trdijo, da smeški povzročajo bolj čustvene odgovore, kar se odraža na višji 
oceni zadovoljstva. 
Ne glede na to, pa je moč razbrati, da so grafični elementi povečali zavzetost, zmanjšali pojav 
zadostovalnega odgovarjanja in spodbudili respondente k večjemu kognitivnemu razmisleku. 
Na tej točki pa je treba opozoriti, da se vse skupaj zgolj nakazuje, saj empirični rezultati ne 
kažejo statistično značilnih razlik.  
H2: Pri respondentih z nižjo ali poklicno stopnjo izobrazbe bo učinek grafičnih elementov 
večji kot pri respondentih z višjo izobrazbo. 
V raziskavo smo vključili dve kategoriji stopnje izobrazbe, in sicer nižjo ali poklicno 
izobrazbo in srednjo ali višjo izobrazbo. Analizirali smo, ali stopnja izobrazbe lahko vpliva na 
stopnjo zadovoljstva. Razlike med kontrolno in eksperimentalno skupino pri nižje izobraženih 




Med višje izobraženimi pa razlik med kontrolno in eksperimentalno skupino sploh ni bilo, 
zato tudi ne obstajajo razlike med manj in bolj izobraženimi v smislu vpliva grafičnih 
elementov na izraženo stopnjo zadovoljstva. 
Izobrazba torej ni imela statistično značilnega učinka na razlike, ki bi v nivoju strinjanja s 
trditvami nastale zaradi uvedbe grafičnih elementov. Kljub temu se določene razlike 
nakazujejo, in videti je, da je učinek grafičnih elementov večji (za 1,2 točke) med manj 
izobraženimi, kar bi potrjevalo našo hipotezo.  
H3: Zanesljivost odgovorov bo pri vprašalniku, kjer so dodani grafični elementi, višja kot pri 
standardnem vprašalniku.  
Zanesljivost (angl. reliability) smo preverjali z uveljavljenim koeficientom zanesljivosti 
Cronbach alfa (CA), ki je v kontrolni skupini znašal 0,47, v eksperimentalni skupini pa 0,70. 
Kot je navedeno, smo v obeh različicah vprašalnika merili povsem enake konstrukte, ki so bili 
le predstavljeni na različen način. Koeficient CA nakazuje na velike razlike med skupinama. 
Glede na dane rezultate analize bi hipotezo H3 lahko sprejeli, vendar bi pred tem morali 
izračunati varianco za obe vrednosti CA ter izvesti odgovarjajoče preverjanje domneve. Večja 
zanesljivost odgovorov vsekakor govori v prid temu, da grafični elementi prispevajo k 
zavzetosti pri odgovarjanju na vprašanja in zmanjšajo učinek zadostovalnega odgovarjanja. 
H4: Zadovoljstvo z uporabniško izkušnjo bo večje pri vprašalniku, kjer so dodani grafični 
elementi. 
Povprečno sumarno zadovoljstvo z anketnim vprašalnikom v kontrolni skupini je imelo 
vrednost 62,9, medtem ko je imelo v eksperimentalni skupini vrednost 60,7, kar sicer ni bilo 
statistično značilno (t = 0,28, p = 0,6101), zato hipotezo H4 zavračamo. Ne glede na to pa iz 
podatkov lahko razberemo, da se nakazuje višje zadovoljstvo z anketnim vprašalnikom v 
kontrolni skupini, kjer ni bilo vključenih grafičnih elementov.  
To je vsekakor presenetljivo. Tak rezultat lahko delno pojasnimo na podlagi tehničnih težav 
in neprofesionalno izdelanega grafičnega dizajna v okviru anketnih vprašanj, ki jih je 
izpolnjevala eksperimentalna skupina. Delno pa ga lahko pojasni tudi dejstvo, da so v 
eksperimentalni skupini ocene tudi sicer nižje, domnevno zaradi bolj iskrenega in manj 




H5: V primeru uporabe grafičnih elementov bo izpolnjevanje vprašalnika potekalo počasneje. 
Kot smo že navedli (glej poglavje 4.2), obstajajo raziskave na temo dodajanja grafičnih 
elementov v spletne ankete. Emde in Fuchs (2012) sta ugotovila, da so respondenti porabili 
več časa za odgovarjanje na anketne vprašalnike, v katere so bili vključeni grafični elementi, 
kot za odgovarjanje na podlagi izbirnih gumbov. Medtem so Stange in drugi (2016) ugotovili, 
da so respondenti, ki so odgovarjali na anketne vprašalnike z dodanimi grafičnimi elementi, 
porabili manj časa kot tisti, ki so odgovarjali na anketne vprašalnike na podlagi izbirnih 
gumbov. Kot je razvidno, obstajajo razlike med ugotovitvami navedenih raziskav.  
Hipotezo smo postavili predvsem zaradi tega, ker smo pričakovali, da bodo grafični elementi 
pritegnili pozornost respondentov, ki bodo posledično bolj osredotočeni. Hipotezo smo 
postavili tudi zaradi pričakovanja, da bo prišlo do daljšega nalaganja anketnega vprašalnika z 
vključenimi grafičnimi elementi, torej do tehničnih težav. Odgovarjajočo ničelno hipotezo 
smo zavrnili s stopnjo značilnosti 0,08. Iz podatkov je razvidno, da naša predpostavka drži, 
zato hipotezo H5 sprejemamo. Respondenti iz eksperimentalne skupine so namreč na 
vprašanja glede zadovoljstva z raziskovanimi javnimi storitvami odgovarjali točno osem 
sekund dlje kot tisti iz kontrolne skupine. Glede na večjo mero zanesljivosti odgovorov (H3) 
lahko sklepamo, da so bili respondenti iz eksperimentalne skupine kognitivno bolj zavzeti in 
osredotočeni. Prav tako je lahko šlo v kontrolni skupini za pojav površnega (in s tem tudi 
hitrejšega) odgovarjanja, saj se npr. pojavljajo sledi močnega strinjanja s trditvami.  
Po drugi strani je k daljšemu izpolnjevanju anketnega vprašalnika v eksperimentalni skupini 
lahko pripomoglo tudi dejstvo, da so bile prisotne manjše tehnične težave v smislu daljšega 









Spletne ankete so postale vse pogostejši način zbiranja anketnih podatkov. Spletna orodja za 
izdelavo spletnih anket omogočajo dodajanje različnih grafičnih elementov (slike, barve, 
oblike, videoposnetki ipd.), kar predstavlja velik metodološki izziv (Couper in drugi, 2004, 
str. 255–256). Grafični elementi namreč na eni strani izboljšujejo uporabniško izkušnjo, po 
drugi strani pa pri uporabi grafičnih elementov lahko tvegamo, da bo prišlo do tehničnih 
težav, kot je dolgo nalaganje anketnih vprašalnikov in napačno prikazovanje kategorij 
odgovorov. Čeprav je na spletu vse več anketnih vprašalnikov, ki vsebujejo grafične 
elemente, raziskovanju njihovega vpliva v raziskovalni dejavnosti še vedno ni bilo namenjeno 
dovolj pozornosti, zato obstaja vrsta nerešenih metodoloških vprašanj o učinkih na kakovost 
odgovorov.  
V diplomskem delu smo raziskovali vpliv dodajanja grafičnih elementov kot kategorije 
odgovorov v ordinalnih merskih lestvicah, s katerimi smo merili stopnjo zadovoljstva z 
izbranimi javnimi storitvami. Kategorije odgovorov smo predstavili kot lestvico obrazov 
(smeškov) in izhajali iz predpostavke, da bodo smeški izboljšali celotno uporabniško izkušnjo 
respondentov, ki bodo posledično tudi bolj zadovoljni z raziskovanimi javnimi storitvami.  
Teoretično ozadje smo razdelili na tri poglavja: konceptualno ozadje, kognitivni vidiki in 
vidiki vizualnega oblikovanja v spletnih anketah. Prvi dve poglavji sta bili namenjeni 
predvsem širšemu razumevanju konceptov procesa spletnega anketiranja, v zadnjem poglavju 
pa smo podrobno opisali proces razumevanja pomenov vizualnega oblikovanja v spletnih 
anketah.  
V empiričnem delu smo s pomočjo spletne ankete izvedli eksperiment. Prva različica 
vprašalnika je kot kategorije odgovorov na ordinalni merski lestvici za merjenje zadovoljstva 
vsebovala običajne izbirne gumbe (kontrolna skupina), druga različica pa je imela namesto 
izbirnih gumbov vključene smeške oziroma lestvico obrazov (eksperimentalna skupina). V 
obeh različicah anketnega vprašalnika smo merili zadovoljstvo s petimi javnimi storitvami. S 
priložnostnim vzorčenjem smo v anketo vključili 153 respondentov, ki so do naše ankete 




V eksperimentu se je izkazalo, da grafični elementi niso pripomogli k višji stopnji 
zadovoljstva z raziskovanimi javnimi storitvami, saj razlike v stopnji strinjanja med kontrolno 
in eksperimentalno skupino niso bile statistično značilne (H1). Izkazalo se je ravno nasprotno, 
saj se je nakazovalo, da je zadovoljstvo v primeru vključenih grafičnih elementov nižje. 
Podobno se je izkazalo tudi pri merjenju zadovoljstva z raziskovanimi javnimi storitvami 
glede na izobrazbo, kjer prav tako ni bilo statistično značilnih razlik. (H2). Ob tem  pa se je 
nakazovalo (ni pa bilo statistično značilno), da je vpliv grafičnih elementov na izraženo 
zadovoljstvo večji med manj izobraženimi. Manjše zadovoljstvo v eksperimentalni skupini se 
je izkazalo tudi pri evalvaciji celotnega vprašalnika, čeprav tudi tukaj ni bilo statistično 
značilnih razlik (H4). V večji meri lahko potrdimo hipotezo, da grafični elementi povečujejo 
zanesljivost odgovarjanja (H3), kar dokazuje bistveno večji koeficient Cronbach alfa v 
eksperimentalni skupini. Podobno se potrjuje tudi daljši čas izpolnjevanja anketnih vprašanj, v 
primeru ko so vključeni grafični elementi (H5), kar govori v prid poglobljenemu odgovarjanju 
in manjšemu obsegu zadostovalnega odgovarjanja v eksperimentalni skupini. 
Zgornji rezultati v celoti gledano nakazujejo, da so bili respondenti iz eksperimentalne 
skupine bolj osredotočeni in bolj kritični. Anketi so posvetili več časa, več kognitivnega 
napora in podajali bolj kakovostne odgovore ter se v manjši meri zatekali k zadostovanju 
oziroma minimalističnemu odgovarjanju.  
Naši rezultati se v določeni meri ujemajo z ugotovitvami raziskave, ki sta jo izvedla Emde in 
Fuchs (2012), ki sta raziskovala učinke uporabe lestvice obrazov. Tako sta npr. ugotovila, da 
uporaba grafičnih elementov poveča dejanski čas izpolnjevanja anketnega vprašalnika, v 
splošnem pa so bili učinki razmeroma majhni. V manjši meri se naši rezultati ujemajo z 
ugotovitvami raziskave, ki so jo izvedli Stange in drugi (2016), kjer navajajo, da so 
respondenti porabili manj časa za izpolnjevanje anketnih vprašanj, v katere so dodani grafični 
elementi. Podobno ne moremo potrditi podobnosti z ugotovitvami iz raziskave, ki so jo 
izvedli Bacon in drugi (2017), ki navajajo, da smeški lahko povzročijo bolj čustvene 
odgovore, kar vodi do višjih ocen zadovoljstva. V naši raziskavi se je namreč nakazovalo 
ravno obratno, saj je bilo zadovoljstvo v primeru, ko so bili dodani grafični elementi 





Zaključimo lahko, da so naši rezultati nekoliko pripomogli k osvetlitvi metodoloških dilem pri 
uporabi grafičnih elementov za ocenjevalne spremenljivke, kjer zadovoljstvo merimo na 
podlagi ordinalnih merskih lestvic. Nedokončnost naših ugotovitev in določena 
nekonsistentnost raziskav na tem področju pa še naprej povečujeta potrebo, da se 
problematika nadalje razišče.  
V diplomskem delu smo se seveda srečevali tudi z omejitvami. V prvi vrsti gre za razmeroma 
majhen vzorec, ki je bil poleg tega tudi neverjetnosten, rekrutiran iz zelo specifične 
populacije. Načeloma za analizo takšnih vzorcev ne bi smeli uporabiti statističnega sklepanja, 
ki je bilo v osnovi razvito za verjetnostne vzorce. Ker pa gre za eksperiment, kjer proučujemo 
povezanost dveh spremenljivk, so tovrstni vzorci kljub določenemu tveganju, ki vnaprej ni 
znano, razmeroma uveljavljeni in neobčutljivi za odstopanja od načel verjetnostnega 
vzorčenja (Callegaro in drugi, 2015, str. 54). Med omejitve velja dodati tudi dejstvo, da pri 
pregledu literature nismo vključili pristopov igrifikacije (angl. gamification), ki so na tem 
področju pomembni (kljub določenim pomislekom, ki lahko spremljajo pristop igrifikacije). 
Podobno bi poglobljena analiza lahko natančneje obravnavala čase odgovarjanja in v tem 
okviru predhodno podrobneje obravnavala kakovost podatkov. 
Pri posploševanju na celotno (slovensko ali globalno) populacijo bi morali biti zato zelo 
previdni, saj lahko v splošni populaciji preučevani mehanizmi delujejo drugače kot med 
respondenti v naši raziskavi, kjer gre za večinoma mlajšo in informacijsko pismeno 
populacijo. Prav tako velja opozoriti, da smo obravnavali zelo specifično ocenjevalno 
spremenljivko zadovoljstva na petstopenjski ordinalni lestvici, zato zaključke glede vpliva 
grafičnih elementov ni mogoče posploševati na celotno področje uporabe grafičnih elementov 
v spletnih anketah. K pomembnim omejitvam pa sodi tudi neposrečen grafični dizajn in 
določene tehnične težave. 
Iz naše raziskave torej nismo mogli dokončno razbrati, ali grafični elementi ugodno vplivajo 
na proces in kvaliteto odgovorov v spletnih anketah. Kljub temu pa se nakazuje, da uporaba 
grafičnih elementov pozitivno vpliva na kakovost podatkov. V tem okviru se nakazuje, da 
grafični elementi pripomorejo k višji meri zanesljivosti in kognitivni poglobljenosti 
odgovorov. Respondenti so namreč lahko v primerih, ko kategorije odgovorov vključujejo 
grafične elemente, bolj osredotočeni na odgovarjanje, saj grafični elementi pritegnejo njihovo 
pozornost, zaradi česar so posledično tudi bolj kritični. 
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 Po drugi strani pa pri uporabi grafičnih elementov lahko tvegamo, da bo prišlo do tehničnih 
težav, kot je dolgo nalaganje anketnih vprašalnikov in napačno prikazovanje kategorij 
odgovorov, posebej v primeru, ko respondenti uporabljajo mobilne telefone. 
Na eni strani bi lahko na osnovi naših rezultatov priporočili uporabo grafičnih elementov, saj 
v celoti gledano pripomorejo k večji kakovosti odgovorov. Seveda pa je pri tem potrebno 
anketni vprašalnik temeljito testirati na različnih napravah. Ravno tako je izjemno pomembno, 
da grafične elemente oblikuje profesionalni oblikovalec, kar lahko močno vpliva na estetski 
izgled anketnega vprašalnika.  
Na drugi strani pa bi bil sklep o priporočilu uporabe grafičnih elementov lahko preuranjen, 
predvsem zaradi nepredvidljivih učinkov, ki jih imajo na odgovarjanje. Zato je priporočljivo, 
da se ta tematika dodatno razišče, preden dodajanje grafičnih elementov postane stalna praksa 
oziroma ustaljeno priporočilo v spletnih anketah. V tem pogledu bi bilo dobro sistematično 
raziskati učinke dodajanja grafičnih elementov na bistveno večjem vzorcu in bolj raznoliki 
populaciji, predvsem pa na bazi celotnega anketnega vprašalnika, in ne le na podlagi 
specifičnih oblik vprašanj. 
Torej, kljub nekaterim ugodnim učinkom, ki jih je možno razbrati iz naše raziskave, velja 
opozoriti, da je pri dodajanju grafičnih elementov potrebno ohraniti kar največjo previdnost, 
saj lahko z dodajanjem grafičnih elementov, ko to ni nujno potrebno, tvegamo nepredvidljive 
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